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Prólogo 


Estimado lector: 


Hace más de una década, me encontraba en una encrucijada 
profesional: sentí una profunda necesidad de compartir mis 
conocimientos y experiencias con otros. Asi que me aventuré 
al mundo de la capacitación. Sin embargo, pronto me di cuenta 
de que no todo el que sabe sabe enseñar. Mis primeros intentos 
de impartir cursos, aunque llenos de buenas intenciones, no 
lograron el impacto que esperaba. Fue entonces cuando 
descubrí el Estándar de competencia 217.01. 

Este estándar, que se centra en el diseño e impartición de 
cursos de formación de capital humano, abrió mis ojos a la 
importancia de una metodología estructurada y basada en 
competencias. Comprendí que, para ser un capacitador efec- 
tivo, no basta con tener conocimientos, es crucial saber cómo 
diseñar cursos que realmente enseñen y cómo impartirlos de 
manera que los participantes puedan aplicar lo aprendido en 
sus contextos laborales y personales. 

Decidí certificarme en el Estándar 217.01. A partir de 
ese momento, mi enfoque en la capacitación cambió radical- 
mente. Con una visión clara y renovada, fundé ICEMéxico 
con el objetivo de preparar a los capacitadores del país bajo 
esta metodología. Quería asegurarme de que su esfuerzo fue- 
ra fructífero y que realmente tuvieran un impacto positivo en 
la vida de las personas a las que enseñaban. 

En estos diez años, ICEMéxico ha capacitado a decenas 
de miles de capacitadores en todo México. Hemos llevado 
a cabo investigaciones, perfeccionado nuestra metodología y 
estandarizado técnicas a nivel mundial para ofrecer un ser- 
vicio de capacitación de la más alta calidad. Este libro que 
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tienes en tus manos es el compendio de una década de expe- 
riencia y conocimiento acumulado. 

Mi deseo es que este manual te ayude a transformar tu acti- 
vidad como capacitador. Quiero que, al igual que yo, descubras 
el poder de la capacitación basada en estándares y que adquie- 
ras las habilidades necesarias para diseñar e impartir cursos 
que verdaderamente cambien vidas. La responsabilidad, la cre- 
dibilidad y la calidad son los pilares sobre los que se sostiene 
nuestra metodología, y estoy convencido de que, al adoptarlos, 
tu labor como capacitador alcanzará nuevas alturas. 

Gracias por unirte a esta misión de transformación edu- 
cativa. Espero que este libro te inspire y te guíe en tu camino 
hacia la excelencia en la capacitación. 

Con gratitud y entusiasmo, 


Christian Gabriel Rios 
Fundador de ICEMéxico 
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Introducción 


¡Hola, querido lector! 
Bienvenido a este manual, diseñado especialmente para 
aquellos que buscan profundizar en el apasionante mundo de 
la capacitación profesional. Si eres alguien que desea mejorar 
sus habilidades como capacitador, desarrollar programas de 
formación efectivos o simplemente está interesado en aprender 
nuevas metodologías de enseñanza, entonces este libro es para ti. 
Este manual se puede estudiar a la par de cursar el curso 
virtual Capacitador Experto. Para acceder a las 20 horas de 
clases virtuales, solo es necesario escanear los códigos QR in- 
cluidos en este libro; de este modo podrás registrarte e iniciar. 


¿Es este libro para ti? 
Por supuesto, si eres o quisieras ser: 

e Capacitadores y formadores: Si ya te dedicas a la capa- 
citación, este manual te proporcionará herramientas y 
conocimientos avanzados para mejorar tus técnicas de 
enseñanza. 

e Profesionales de Recursos Humanos: Aquellos que bus- 
can implementar programas de capacitación en sus orga- 
nizaciones encontrarán estrategias y enfoques prácticos. 

e Emprendedores y consultores: Si deseas ofrecer servi- 
cios de capacitación o mejorar la calidad de tu oferta 
actual, aquí encontrarás guías detalladas para hacerlo de 
manera efectiva. 

e Educadores y académicos: Profesores y educadores que 
buscan nuevas metodologías para aplicar en sus cla- 
ses también se beneficiarán de los conceptos y técnicas 
presentadas. 


¿Qué vas a aprender? 


e Detección de necesidades de capacitación: Cómo identi- 
ficar las áreas donde es más necesario intervenir y mejorar. 
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Diseño de cursos de capacitación: Estrategias para crear 
programas de formación que sean efectivos y relevantes. 
Impartición de cursos: Técnicas de enseñanza y recursos 
pedagógicos para mejorar la entrega de contenido. 
Evaluación de programas de capacitación: Métodos para 
medir la efectividad de tus programas y hacer ajustes ne- 
cesarios. 

Herramientas tecnológicas: Cómo integrar tecnología en 
tus programas de capacitación para mejorar la experiencia 
de aprendizaje. 

Transformación de programas: La metodología que 
aprenderás aquí te ayudará a transformar tus programas de 
capacitación en cursos con reconocimiento y aval oficial. 


Ventajas y Beneficios 


Contenido práctico y aplicable: Cada capítulo está dise- 
ñado para ser directamente aplicable en tu práctica pro- 
fesional. 

Enfoque integral: Abordamos todas las fases del proceso 
de capacitación, desde la detección de necesidades hasta la 
evaluación de resultados. 

Análisis de casos de estudio: Todo el contenido temático 
se analiza constantemente a través de un caso de estudio 
práctico para mejorar su aplicación en condiciones reales. 
Acceso a contenidos audiovisuales: A lo largo del libro, 
encontrarás códigos QR que te llevarán a videos y recursos 
adicionales para complementar tu aprendizaje. 
Certificaciones: Información sobre certificaciones clave 
del CONOCER que validarán tus competencias como 


capacitador. 


Contenido audiovisual 
Además del contenido escrito, este manual incluye una serie 
de materiales audiovisuales accesibles a través de códigos QR 
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ubicados en diferentes secciones del libro. Estos recursos te 
proporcionarán ejemplos prácticos, tutoriales y entrevistas con 
expertos en el campo de la capacitación. 

Estamos seguros de que este manual te será de gran ayu- 
da en tu camino para convertirte en un capacitador experto. 
Esperamos que disfrutes de la lectura y que encuentres en es- 
tas páginas el conocimiento y las herramientas que necesitas 
para alcanzar tus objetivos profesionales. 

¡Empecemos este viaje de aprendizaje juntos! 
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Aqui puedes ver 
la lección en video del 
siguiente capítulo. 


Capítulo 1. 


Fundamentos de la capacitación Capitulo 1 
Etimología, definiciones y componentes 
Etimología 


La palabra “capacitación” proviene del latín capacitas, que 
significa “capacidad” o ’aptitud’. La raíz capax se refiere a 
alguien que tiene capacidad para algo. En el contexto 
moderno, se refiere a desarrollar o mejorar las habilidades 
y competencias de una persona para realizar ciertas tareas 
o roles. 


Definiciones de diccionario 
1. Real Academia Española (RAE): 

e Capacitación: “Acción y efecto de capacitar”. 

e Capacitar: “Hacer a alguien apto, habilitarlo para 
algo”. 

2. Diccionario Oxford Languages: 

e Capacitación: “Proceso por el cual una persona 
adquiere las habilidades y conocimientos necesa- 
rios para desempeñar una determinada función”. 

3. Merriam-Webster: 

* Training (capacitación, en inglés): “The process 
by which someone is taught the skills that are 
needed for an art, profession, or job”. 


Acepciones comunes 
1. Capacitación laboral: Entrenamiento proporciona- 
do por una empresa para mejorar las habilidades y 
conocimientos de sus empleados. 
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2. Capacitación técnica: Instrucción especializada en 
un área técnica específica, como el uso de maquinaria 
o software. 

3. Capacitación continua: Proceso continuo de apren- 
dizaje y desarrollo profesional para mantenerse ac- 
tualizado en el campo laboral. 


Definiciones de autores importantes 

1. Pedro R. Saraví, en Capacitación y desarrollo del personal: 

e Proceso sistemático de aprendizaje que busca me- 
jorar las competencias de los empleados para au- 
mentar su desempeño y adaptabilidad a los cam- 
bios organizacionales. 

2. José Antonio Caride Gómez, en Educación, capaci- 
tación y desarrollo humano en la empresa: 

e La capacitación se refiere a la educación formal y 
no formal dentro del contexto empresarial, des- 
tinada a desarrollar habilidades y conocimientos 
que contribuyen al desarrollo integral de los em- 
pleados y la organización. 

3. José María Peiró, en La evaluación de la formación en 
las organizaciones: 

e La capacitación es una herramienta estratégica 
para el desarrollo organizacional y personal, que 
debe ser evaluada en términos de su impacto en la 
efectividad y eficiencia del trabajo. 

4. Alma Lilia Sapién Aguilar y Laura Cristina Piñón 
Howlet, en Capacitación en la empresa mexicana: un 
estudio de formación en el trabajo: 

e La capacitación en las empresas mexicanas debe ser 
vista como un proceso integral que abarca desde la 
detección de necesidades hasta la implementación 
y evaluación de programas formativos. 
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Componentes de la Capacitación. 


La capacitación tiene que cubrir las tres áreas de 
dominio del aprendizaje de una persona que son 
el área de dominio cognitivo, el área de dominio 
psicomotor y el área de dominio afectivo. 


1. Habilidades: Desarrollo de competencias técnicas y prácticas 
necesarias para realizar tareas específicas. 


2. Conocimientos: Provisión de información teórica y conceptual 
relevante para el rol del empleado. 


3. Actitudes: Fomento de comportamientos y valores que mejo- 
ren el entorno laboral y la productividad. 


Ilustración 1 - Capítulo 1 - Componentes de la capacitación. 


Importancia de la capacitación 

e Mejora del desempeño: Aumenta la productividad y 
la calidad del trabajo realizado por los empleados y da 
acceso a mejores remuneraciones económicas. 

+ Adaptación al cambio: Facilita la adaptación a nuevas 
tecnologías, procesos y entornos de trabajo. 

e Desarrollo profesional: Contribuye al crecimiento 
profesional y personal de los empleados, aumentando 
su satisfacción laboral. 

e Cumplimiento normativo: Asegura que los emplea- 
dos conozcan y cumplan con las normativas y regula- 
ciones aplicables. 
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Tipos de Capacitacion 


1. Capacitación Inicial: Dirigida a nuevos empleados para que 
adquieran las habilidades y conocimientos básicos necesarios 
para sus roles. 


2. Capacitación Continua: Enfocada en la actualización y 
perfeccionamiento de las competencias de los empleados 
actuales. 


3. Capacitación en el Trabajo: Realizada en el lugar de trabajo 
durante el desempeño de las tareas diarias. 


4. Capacitación Fuera del Trabajo: Incluye cursos, talleres y semi- 
narios que se realizan fuera del entorno laboral. 


Ilustración 2 - Capítulo 1 - Tipos de capacitación. 


Metodologías de Capacitación 


En Línea: p 
Presencial: Utiliza Mixta: Autoaprendizaje: 
Impartida en plataformas Combina Permite a los 


ae empleados aprender 
un aula o digitales para el elementos ee ORIO ae 


lugar fisico. aprendizaje a presenciales mediante recursos 
distancia disponibles 


Ilustración 3 - Capitulo 1 - Metodologías de la capacitación. 


Las tres areas de dominio del aprendizaje: cognitiva, 
psicomotriz y afectiva 

El aprendizaje humano se puede categorizar en tres dominios 
principales: cognitivo, psicomotor y afectivo. Cada uno de 
estos dominios aborda diferentes aspectos del desarrollo de 
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habilidades y conocimientos. A continuación, se presenta 
un análisis detallado de cada dominio, citando a autores 
importantes en el campo de la educación y la psicología. 


1. Dominio cognitivo 

Definición: 

El dominio cognitivo se refiere a los procesos mentales 
relacionados con el conocimiento, la comprensión y el pen- 
samiento crítico. Este dominio incluye habilidades como re- 
cordar, comprender, aplicar, analizar, evaluar y crear. 


Teoría y aplicación: 

e Benjamin Bloom (1956) es uno de los autores más reco- 
nocidos en este dominio. Su taxonomía de objetivos edu- 
cativos establece una jerarquía de habilidades cognitivas, 
desde las más simples (recordar) hasta las más complejas 
(crear). 

e Taxonomía de Bloom: 
1. Recordar: Reconocer y recordar información. 
2. Comprender: Interpretar y resumir información. 
3. Aplicar: Usar información en nuevas situaciones. 
4. Analizar: Descomponer información en partes 

componentes. 

5. Evaluar: Juzgar el valor de la información o ideas. 
6. Crear: Producir nuevas ideas o productos. 


Importancia: 

El dominio cognitivo es crucial en la educación formal, ya 
que desarrolla las capacidades intelectuales necesarias para 
resolver problemas y tomar decisiones informadas. 
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2. Dominio psicomotor 

Definición: 

El dominio psicomotor se refiere a las habilidades físicas y 
la coordinación motora. Este dominio abarca desde habilida- 
des motoras finas (como escribir) hasta habilidades motoras 
gruesas (como lanzar una pelota) (Bloom, 1956). 


Teoría y aplicación: 

e Anita Harrow (1972) desarrolló una taxonomía del do- 
minio psicomotor que incluye una serie de niveles desde 
las respuestas reflejas hasta la comunicación no verbal. 

e Taxonomía de Harrow: 

1. Reflejos: Respuestas automáticas e involuntarias. 

2. Movimientos Básicos: Habilidades motoras simples. 

3. Habilidades Perceptivas: Coordinación de los 
sentidos. 

4. Habilidades Físicas: Habilidades motoras complejas. 

5. Movimientos Hábiles: Ejecución eficiente y precisa 
de movimientos. 

6. Comunicación No Verbal: Expresión a través de mo- 
vimientos corporales. 


Importancia: 

El dominio psicomotor es esencial en áreas que requieren 
habilidades físicas, como la educación física, la música, las 
artes visuales y las profesiones técnicas (Harrow, 1972). 


3. Dominio afectivo 

Definición: 

El dominio afectivo se refiere a los aspectos emocionales 
del aprendizaje, incluyendo actitudes, sentimientos, valores y 
motivación. 
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Teoría y aplicación: 

e David Krathwohl (1964), junto con Bloom y Masia, de- 
sarrolló una taxonomía del dominio afectivo que abarca 
desde la recepción de estímulos hasta la internalización 
de valores. 

e Taxonomía de Krathwohl: 

1. Recepción: Conciencia y atención a estímulos. 

2. Respuesta: Participación activa en los estímulos. 

3. Valoración: Aceptación y preferencia por ciertos 
valores. 

4. Organización: Integración de valores en un sistema 
coherente. 

5. Caracterización: Adopción de un sistema de valores 
que influye en el comportamiento. 


Importancia: 

El dominio afectivo es fundamental para el desarrollo 
personal y social. Afecta la motivación del estudiante, su dis- 
posición para aprender y su comportamiento dentro y fuera 


del aula (Krathwohl, 1964). 


Conclusión 


s tres dominios del aprendizaje (cognitivo, psicomoto 
Los tres do os del aprendizaje (cognitivo, otor 
y afectivo) ofrecen un marco comprensivo para entender 
y abordar el desarrollo de habilidades y conocimientos en 
iferentes contextos educativos. La in ación de estos 
diferent textos educat E tegr de esto 
minios en los amas capacitación sarro 
do o los progr de t desarrollo 
personal asegura un enfoque holístico que promueve el 
crecimiento integral del individuo. 
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Roles y dinámicas del capacitador según el área de 
dominio del aprendizaje 

El rol del capacitador varía significativamente según el área 
de dominio que esté desarrollando (cognitivo, psicomotor o 
afectivo). Cada área de dominio requiere diferentes enfoques 
y métodos de enseñanza, lo que implica una distribución 
distinta de la responsabilidad del aprendizaje entre el 


capacitador y el participante. 


1. Dominio Cognitivo 


Rol del Capacitador: Maestro 


Descripción: En el dominio cognitivo, el capacitador 
actúa principalmente como un maestro, impartiendo 
conocimientos teóricos y conceptuales. Este rol es si- 
milar al de un profesor tradicional que utiliza métodos 

de enseñanza estructurados y formales. 


Responsabilidad del Aprendizaje: 90% 
Capacitador, 10% Participante 


Métodos y Herramientas: Clases magistrales, 
lecturas, discusiones dirigidas, pruebas y 
exámenes. 


Ilustración 4 - Capítulo 1 - Dominio cognitivo. 
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Ejemplo: 


e Objetivo: Enseñar conceptos fundamentales de la teo- 


ría del aprendizaje. 
e Método: Uso de presentaciones, lecturas asignadas y 
pruebas para evaluar la comprensión. 


2. Dominio Psicomotor 


Rol del Capacitador: Entrenador 


Descripción: En el dominio psicomotor, el capacitador 
asume el rol de entrenador. Aquí, la enseñanza se 
centra en desarrollar habilidades físicas y prácticas. 
Este rol implica una combinación de demostración y 
práctica. 


Responsabilidad del Aprendizaje: 50% 
Capacitador, 50% Participante 


Métodos y Herramientas: Demostraciones, 
práctica guiada, retroalimentación continua, 
simulaciones. 


Ilustración 5- Capítulo 1- Dominio psicomotor. 
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Ejemplo: 

e Objetivo: Enseñar técnicas de uso seguro de maqui- 
naria industrial. 

e Método: Demostraciones prácticas y sesiones de prác- 


tica supervisada. 


3. Dominio Afectivo 


Rol del Capacitador: Facilitador 


Descripción: En el dominio afectivo, el capacitador 
actúa como un facilitador, ayudando a los participan- 
tes a desarrollar actitudes, valores y motivaciones. 
Este rol implica crear un entorno de aprendizaje donde 
los participantes puedan reflexionar y autoevaluarse. 


Responsabilidad del Aprendizaje: 10% 
Capacitador, 90% Participante 


Dinámicas grupales, debates, actividades de 
reflexión, estudios de caso 


Ilustración 6- Capítulo 1 - Dominio afectivo. 
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Ejemplo: 

e Objetivo: Fomentar habilidades de liderazgo y trabajo 
en equipo. 

Método: Talleres interactivos y dinámicas grupales que 
promuevan la autoevaluación y el desarrollo personal. 


Cuadro Explicativo 


Rol del Responsabilidad | Métodos y Ejemplo 
Capacitador || del Aprendizaje | Herramientas |] de Objetivo 


E Clases Enseñar 
90% Capacita- : conceptos 
Maestro dor, 10% magistrales, || tundamenta- 
E lecturas, les de la 
Participante pruebas teoría del 
aprendizaje 


; Demostra- Enseñar 
50% Capacita- ES técnicas SS 
. Y uso seguro de 
Psicomotor | Entrenador dor, 50% práctica bs eo 
Participante guiada industrial 
10% Capacita- f Dinámicas Penta 
Afectivo | Facilitador dor, 90% grupales, de liderazgo y 
Participante debates trabajo en 
equipo 


Ilustración 7 - Capitulo 1 - Cuadro explicativo. 
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Sustentación y fuentes: 


1. Benjamin Bloom (1956): Su taxonomía establece un 
marco para categorizar los objetivos educativos en 
los dominios cognitivo, afectivo y psicomotor, subra- 
yando la necesidad de diferentes métodos y roles de 
enseñanza para cada dominio. 


2. David Krathwohl (1964): En su trabajo sobre el do- 
minio afectivo, enfatiza la importancia del entorno 
de aprendizaje y el papel del facilitador en el desarro- 
llo de valores y actitudes. 


3. Anita Harrow (1972): Desarrolló una taxonomía del 
dominio psicomotor que resalta la necesidad de prác- 
ticas y demostraciones guiadas para el desarrollo de 
habilidades motoras. 


Estos autores han proporcionado las bases teóricas que 


justifican las diferencias en los roles y responsabilidades del 
capacitador según el área de dominio del aprendizaje. 
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Aqui puedes ver 
la lección en video del 
siguiente capítulo. 


Capítulo 2 


Marco histórico de la capacitación Capítulo 2 
en México 


Historia de la capacitación en México y el mundo 


Bienvenidos a este paseo por la historia sobre la evolución 
de la capacitación laboral en México. No olvides ir validando 
cada fecha y reseña importante en tu línea de tiempo que 
encontrarás en este manual. 

Este recorrido no solo te mostrará cómo este derecho se 
ha consolidado a lo largo del tiempo, sino también las vastas 
oportunidades que existen hoy para quienes desean dedicarse 
a la formación y el desarrollo del talento humano. 

A principios del siglo XX, las condiciones laborales en 
México eran extremadamente precarias. La mayoría de los 
trabajadores se encontraban en situaciones de explotación y 
pobreza. En las haciendas y fábricas, los jornaleros y obreros 
trabajaban largas horas con salarios bajos y sin ningún tipo 
de beneficio social o protección legal. 

Los peones en las haciendas trabajaban de sol a sol en 
condiciones de semiesclavitud, endeudados perpetuamente a 
través de tiendas de raya. En las fábricas, los obreros, inclu- 
yendo mujeres y niños, laboraban en ambientes insalubres y 
peligrosos, sin regulaciones de seguridad. Los trabajadores 
agrícolas vivían en chozas sin acceso a servicios básicos como 
agua potable o atención médica. 

Estas condiciones generaron un ambiente de descontento 
que llevó al surgimiento de movimientos obreros y la eventual 
Revolución Mexicana en 1910. Movimientos como la Casa 
del Obrero Mundial demandaron mejores condiciones 
laborales, incluyendo el acceso a la capacitación. Líderes 
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revolucionarios como Emiliano Zapata y Francisco Villa 
impulsaron reformas agrarias y laborales. 

Durante esta época, la Revolución Industrial ya había 
transformado las economías de Europa y América del Norte. 
Además, la Primera Guerra Mundial cambió las dinámicas 
laborales internacionales y creó una demanda global de pro- 
ductos. 

La Constitución de 1917, promulgada por Venustiano 
Carranza, estableció derechos laborales importantes, aunque 
inicialmente no incluyó específicamente el derecho a la ca- 
pacitación. Diputados constituyentes como Heriberto Jara y 
Francisco J. Múgica defendieron los derechos laborales, sen- 
tando las bases para futuras reformas. La Constitución esta- 
bleció la jornada laboral de ocho horas y derechos como el 
salario mínimo y el descanso semanal obligatorio. 

En 1919, la creación de la Organización Internacional del 
Trabajo (OIT) estableció estándares laborales globales que 
influyeron en las políticas laborales de muchos países, inclui- 
do México. 

Durante las décadas de 1940 y 1950, México pasó de ser 
un país agrícola a uno industrial, aumentando su población 
de 19 millones en 1940 a más de 34 millones en 1960. Con 
este crecimiento, la necesidad de una fuerza laboral capa- 
citada se hizo aún más evidente. Durante la presidencia de 
Lázaro Cárdenas, se creó el Instituto Politécnico Nacional 
en 1936, fundado por Juan de Dios Bátiz, preparando a los 
trabajadores para las nuevas demandas de la industria. 

La Segunda Guerra Mundial impulsó la industrialización 
y la necesidad de mano de obra calificada. Posteriormente, el 
Plan Marshall de 1948 influyó en la modernización y capa- 
citación laboral global, incluida la de México. La OIT conti- 
nuó promoviendo la mejora de las condiciones laborales y la 
capacitación. Aquí la estrategia de educación a nivel mundial 
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cambió ya que la premura de la reconstrucción de esos países 
orilló a que se identificaran las competencias laborales cla- 
ves en los puestos más estratégicos de la industria que eran 
considerados altamente prioritarios para el desarrollo de las 
empresas y por ende del país. 

En 1978, la presión de los sindicatos, especialmente la 
Confederación de Trabajadores de México (CTM), y la ne- 
cesidad de una fuerza laboral capacitada culminaron en la 
reforma del artículo 123 de la Constitución. Durante la pre- 
sidencia de José López Portillo, esta reforma estableció la 
obligación de los empleadores de proporcionar capacitación 
y adiestramiento a sus trabajadores. 

La crisis del petróleo de 1973 y la Guerra Fría subrayaron 
la importancia de la capacitación laboral para mejorar la efi- 
ciencia y productividad. La OIT también jugó un papel en la 
promoción de políticas laborales que enfatizaban la capacita- 
ción y el desarrollo de habilidades. 

En 1980, la Ley Federal del Trabajo incluyó disposicio- 
nes específicas sobre la capacitación laboral. Se crearon ins- 
tituciones como el Instituto de Capacitación para el Trabajo 
(ICAT) y el Consejo Nacional de Normalización y Certifica- 
ción de Competencias Laborales (CONOCER), establecido 
en 1993, para establecer un marco regulatorio robusto. La 
creación de ICAT y CONOCER permitió una capacitación 
más estructurada y formalizada, mejorando las habilidades y 
la seguridad laboral. 

La recesión mundial de 1981-1982 y el fin de la Guerra 
Fria en 1991 provocaron cambios en las dinámicas económi- 
cas globales, afectando la capacitación y formación laboral. 

La firma del Tratado de Libre Comercio de América del 
Norte (TLCAN) en 1994 fue un punto crucial para la eco- 
nomía mexicana. Este acuerdo impulsó el comercio y la in- 
versión entre México, Estados Unidos y Canadá, subrayando 
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la necesidad de una fuerza laboral altamente capacitada. La 
ratificación del TLCAN consolidó este enfoque, llevando a 
un aumento en la demanda de programas de capacitación 
especializados para satisfacer los estándares internacionales. 

En los 2000, se adoptó un enfoque moderno hacia las 
competencias laborales. Durante la presidencia de Felipe 
Calderón, la reforma laboral de 2012 promovió la capacita- 
ción continua y la certificación de competencias. Además, la 
Secretaría de Educación Pública impulsó el modelo de edu- 
cación dual, que combina formación teórica con práctica. 

La globalización incrementó la competencia global y la 
necesidad de una fuerza laboral altamente calificada. La 
crisis financiera mundial de 2008 subrayó la importancia 
de la flexibilidad y la actualización constante de habilidades 
laborales. 

Con el avance de las tecnologías de la información en la 
década de 2010, la capacitación a distancia y en línea se con- 
virtió en una realidad. 

En 2014 se funda ICEMéxico, una iniciativa privada que, 
bajo la acreditación del CONOCER y la Secretaría de Edu- 
cación Pública, se inicia con la promoción nacional para la 
profesionalización de las y los capacitadores de México en 
todos los sectores. ICEMéxico capacita y adiestra bajo los 
estándares de competencia 217.01 en impartición de cursos 
y los estándares de diseño y consultoría general. Con la ayuda 
de la promoción digital, IC EMéxico durante los próximos 10 
años convocó al mayor movimiento histórico de profesiona- 
les de la capacitación, triplicando la emisión de certificados 
de competencia laboral en México. 

Hoy, a 6 de cada 10 certificados de competencia laboral 
en México los gestiona alguno de los centros de capacitación 
y evaluación autorizados por ICEMéxico. ICEMéxico 
cuenta con más de 3 mil unidades de negocio operadas 


36 | Christian Gabriel Rios Rodríguez 


por profesionistas independientes en mas de 30 sectores 
productivos del pais. 

La pandemia de COVID-19 aceleró la adopción de pla- 
taformas digitales para la capacitación. Las instituciones y 
empresas tuvieron que adaptarse rápidamente, demostrando 
la importancia de la actualización continua de los programas 
de formación. La administración de Andrés Manuel López 
Obrador ha sido fundamental en la respuesta a la pandemia 
y la promoción de la capacitación digital. 

Hoy, la resiliencia y adaptabilidad son cruciales para los 
trabajadores, quienes deben ajustarse rápidamente a las nue- 
vas formas de trabajo y capacitación. La pandemia transfor- 
mó la manera en que se realizan la capacitación y el trabajo, 
subrayando la importancia de las habilidades digitales. La 
OIT ha sido un defensor clave de la necesidad de habilida- 
des digitales y de adaptación en un mundo laboral en rápida 
transformación. 

Para quienes desean dedicarse a la capacitación, las opor- 
tunidades son vastas y diversas. Desde trabajar en institu- 
ciones educativas, empresas privadas, hasta el desarrollo de 
programas de formación en línea, el campo está en constante 
expansión. 

Trabajar en instituciones como el IPN, CONALEP y 
universidades técnicas te permitirá formar a la próxima ge- 
neración de profesionales y técnicos especializados. Las em- 
presas necesitan profesionales que puedan diseñar e impartir 
programas de capacitación para sus empleados, asegurando 
que se mantengan al día con las últimas tendencias y tecno- 
logías. 

Los consultores de capacitación tienen la oportunidad 
de trabajar con diversas organizaciones para identificar ne- 
cesidades de formación, desarrollar programas personaliza- 
dos y medir su efectividad. Con el auge de las plataformas 
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digitales, puedes desarrollar cursos en linea, webinars y se- 
minarios que lleguen a una audiencia global. Esta modali- 
dad ofrece flexibilidad y un alcance ilimitado. 

Desde su inclusión en la Constitución en 1978, el derecho 
a la capacitación laboral ha evolucionado significativamente 
en México. Para los profesionales de la capacitación, el futu- 
ro es brillante. Este campo no solo ofrece oportunidades de 
desarrollo profesional, sino también la satisfacción de con- 
tribuir al crecimiento y mejora continua de la fuerza laboral 
mexicana. 

Hoy nosotros, los capacitadores, tenemos las mejores con- 
diciones históricas para desempeñar patrióticamente esta ac- 
tividad. Contamos con la posibilidad de ser acreditados por 
las instancias gubernamentales para dejar de ser empresas 
que ofertan capacitación informal y pasar a ofrecer capacita- 
ción formal y con aval. Contamos con la macroeconomía que 
hoy empuja a México a destinar presupuesto público históri- 
co para el desarrollo del capital humano. 

Hoy, México está empezando a vivir el fenómeno del 
nearshoring, que es la reubicación de las empresas más im- 
portantes del mundo. Este fenómeno, derivado de la guerra 
comercial internacional, genera una necesidad histórica de 
capacitación en competencias clave para la llegada de estas 
empresas. Hoy, las empresas, sobre todo las PYMES, deben 
entender que la diferencia entre ser rentables y no serlo es- 
tará totalmente ligada a la capacitación competencial que les 
brinden a sus trabajadores. 

Hoy, tú puedes ser protagonista y líder en tu sector, acre- 
ditándote y diseñando programas formativos formales que 
ayuden a las empresas a lograr sus objetivos: ser más compe- 
titivas, productivas y rentables, pero, sobre todo, ayudar a las 
empresas a generar más y mejores puestos de trabajo. Noso- 
tros, los capacitadores, somos la piedra angular. 
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Instrucciones: El participante identificará con una paloma 
los momentos clave históricos que han condicionado 
la realidad actual de la capacitación en México mientras 
observa un breve documental durante la sesión. 


Revolución Mexicana 


Movimientos obreros como la 
Casa del Obrero Mundial 
demandan mejores condicio- 
nes laborales y acceso a la ca- 
pacitación. Emiliano Zapata, 
Francisco Villa 


© |1917 L] 


Constitución de 1917 
Establece derechos 


laborales importantes, como 
la jornada laboral de 8 horas 


y el salario mínimo. 
Venustiano Carranza [ ] 
[_] 1919 


Creación del Instituto 
Politécnico Nacional (IPN) 


Creación de la OIT 


La Organización Internacio- 
C) =r nal del Trabajo establece 
estándares laborales globa- 
les que influyen en México. 
Organización 
Internacional del Trabajo 


Fundado por Lázaro Cárdenas 
y Juan de Dios Bátiz para 
preparar a los trabajadores 
para la industrialización. Lázaro 
Cárdenas, Juan de Dios Bátiz De un Pais Agrícola 


1940-1960 


L] 


Plan Marshall 


Programa de reconstrucción 

europea que influye en la | 

modernización y 1 9 4 8 [| 
capacitación laboral 


global. Estados Unidos 


Transformación significativa 
de México, aumento de la 

población de 19 millones a 34 
millones. Gobierno Mexicano 


Ilustración 8 - Capítulo 2 - Línea de tiempo. 
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Reforma del articulo 
123 de la Constitucion 


Establece la obligación de los 
empleadores de proporcionar 
capacitación y adiestramiento 
a sus trabajadores. José López 
Portillo, CTM 


Ley Federal del Trabajo | 


Incluye disposiciones sobre 7 m [| 
e disposiciones ol} ©) 
capacitación laboral y crea | O amm PVA 1 980 
| 


instituciones como ICAT. 
(OIT) Legisladores Mexica- 
nos P 


.. e 
==, Recesión mundial 
A x 
Y Impacta la economía mexica- 
| — = 
A 


á 
1981-1982 | na, subrayando la necesidad de 
|] e mejorar la capacitación laboral 
2 para competir globalmente. 
Economistas y Gobierno 
Mexicano 


O 1991 [_] 


Ilustración 9 - Capítulo 2 - Línea de tiempo. 


Fin de la Guerra Fria 


Provoca cambios en las 
dinámicas económicas 
globales, afectando la 
capacitación y formación 
laboral Estados Unidos, Unión 
Soviética 
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Creación del Consejo Nacional 
de Normalización y Certifica- 
ción de Competencias Laborales 
(CONOCER) 


Establece estándares de compe- 
tencia laboral y certifica las com- 
petencias laborales en México. 
Gobierno Mexicano 

Firma del Tratado de Libre 


Comercio de América del Norte. 


subrayando la necesidad de una 
fuerza laboral altamente capaci- 
tada. 


Carlos Salinas de Gortari 


2000s 


Modernización y Competen- 
cias Laborales 


Reforma laboral de 2012 pro- 
mueve la capacitación conti- 
nua y la certificación de com- 
petencias. 

Felipe Calderón, SEP 


Crisis financiera mundial 


Subraya la importancia de la 
flexibilidad y la actualización 
constante de habilidades labo- 
rales. 

Economistas y Gobierno Mexi- 5 
cano Incorporación de Tecnolo- 


gías y Nuevas Estrategias 
La capacitación a distancia y en 
línea se convierte en una reali- 


dad, mejorando el acceso y la 
calidad de la formación. 


Fundación de ICEMéxico 


Promueve la profesionalización AA 
de los capacitadores y triplica 5 2 0 1 4 
la emisión de certificados de 


competencia laboral. 
ICEMéxico 


Ilustración 10 - Capítulo 2 - Línea de tiempo. 
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Desafíos y Adaptaciones en la 
Era Moderna 


La resiliencia y adaptabilidad se 
vuelven cruciales para los traba- 
jadores. 

Gobierno Mexicano, Empresas 


[] 


y 


Pandemia de COVID-19 


Acelera la adopción de platafor- 
mas digitales para la capacitación 
y destaca la importancia de las 
habilidades digitales. 

Andrés Manuel López Obrador 


Fenómeno del Nearshoring 


La reubicación de empresas impor- 
tantes en México debido a la guerra 


SA 
(GN 


comercial internacional genera una 
necesidad histórica de capacitación 


en competencias clave. 


Empresas internacionales, 
Actualidad 


Actualidad ( 


Y 

| 
j 
$ 


Oportunidades en el Campo de Gobierno Mexicano 


la Capacitación 


Diversas oportunidades para tra- 
bajar en instituciones educativas, 
empresas privadas y plataformas 
de formación en línea. 
Profesionales de la Capacitación 


Ilustración 11 - Capítulo 2 - Línea de tiempo. 


Puedes ver la siguiente 
documental en video 
en el siguiente QR 


Historia 
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Marco legal de la capacitación en México 


El marco legal que regula la capacitación y el cumplimiento 
de la ley finalmente son los derechos que se han logrado a 
más de 100 años de la Revolución. Aquí están los extractos 
de dichas leyes y cómo han estructurado un sistema nacional 
para la implementación y el desarrollo. 


1. Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos 


Artículo 123: La Constitución establece en su artículo 
123, apartado A, fracción XIII, que “Toda persona tiene de- 
recho al trabajo digno y socialmente útil; al efecto, se pro- 
moverán la creación de empleos y la organización social del 
trabajo conforme a la ley”. Esta disposición se relaciona con 
la capacitación, ya que un trabajo digno y útil requiere de la 
formación adecuada del trabajador. 


2. Ley Federal del Trabajo 

La Ley Federal del Trabajo (LFT) regula especificamen- 
te la capacitación y el adiestramiento de los trabajadores en 
México. A continuación, se desglosan los artículos y elemen- 
tos clave que integran este marco legal: 

Artículo 132: Establece las obligaciones de los patrones, 
entre las cuales se incluye proporcionar capacitación y adies- 
tramiento a sus trabajadores. 

Artículo 153-A a 153-X: Estos artículos están dedicados 
exclusivamente a la capacitación y el adiestramiento de los 
trabajadores. Se desglosan a continuación: 

1. Artículo 153-A: Define la obligación de los patrones 
de proporcionar a los trabajadores la capacitación y el 
adiestramiento para: 


Manual del Capacitador Experto | 43 


e Actualizar y perfeccionar sus conocimientos y ha- 
bilidades. 

e Proporcionarles información sobre la prevención 
de riesgos de trabajo. 

e Aumentar su productividad. 

e Garantizar su adaptación a los procesos produc- 
tivos. 

2. Artículo 153-B: Establece que los trabajadores de- 
ben recibir la capacitación y el adiestramiento en su 
lugar de trabajo y durante las horas de trabajo. 

3. Artículo 153-C: Se refiere a los cursos y programas 
de capacitación y adiestramiento que deberán ajus- 
tarse a las necesidades de las empresas y a las caracte- 
rísticas de los trabajadores. 

4. Artículo 153-D: Menciona la creación de comisio- 
nes mixtas de capacitación y adiestramiento, inte- 
gradas por representantes de los trabajadores y del 
patrón, cuya función será vigilar la instrumentación y 
operación del sistema y de los programas y cursos de 
capacitación y adiestramiento. 

5. Artículo 153-E: Establece que los programas de ca- 
pacitación y adiestramiento deberán registrarse ante 
la Secretaría del Trabajo y Previsión Social (STPS). 

6. Artículo 153-F: Estipula que la capacitación y el 
adiestramiento deberán ser impartidos por instruc- 
tores que reúnan los requisitos legales. 

7. Artículo 153-G: Obliga a los patrones a expedir cer- 
tificados de capacitación y adiestramiento a los tra- 
bajadores que aprueben los cursos. 

8. Artículo 153-H: Indica que los trabajadores tienen 
derecho a asistir a cursos de capacitación fuera de las 
horas de trabajo, siempre que no interfieran con sus 
responsabilidades laborales. 
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9. Articulo 153-I: Menciona que los trabajadores que 
sean seleccionados para impartir cursos de capacita- 
ción y adiestramiento recibirán las facilidades nece- 
sarias para su preparación. 

10. Artículo 153-J a 153-X: Detallan aspectos especí- 
ficos sobre la organización, supervisión, evaluación 
y actualización de los programas de capacitación y 
adiestramiento. 


Elementos que Integran la Capacitación 
y Adiestramiento 


1. Diagnóstico de Necesidades de Capacitación 
(DNC): Proceso para identificar las áreas de mejora y 
necesidades de formación de los trabajadores. 


2. Programas y Planes de Capacitación: Estructuras 
detalladas que describen los objetivos, contenidos, 
métodos y duración de los cursos de capacitación. 


3. Comisiones Mixtas de Capacitación y Adiestramiento: 
Organismos encargados de vigilar y coordinar la imple- 
mentación de los programas de capacitación. 


4. Instructores: Personas calificadas y certificadas 
para impartir la capacitación. 


5. Certificación de Competencias: Proceso mediante el 
cual se evalúa y certifica que los trabajadores han adqui- 
rido los conocimientos y habilidades requeridos. 


6. Registro ante la STPS: Obligación de registrar los 
programas de capacitación ante la Secretaría del 
Trabajo y Previsión Social. 


Ilustración 12 - Capítulo 2 - Elementos que integran la capacitación 
y adiestramiento. 
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El Sistema que hoy obliga a cumplir con el derecho cons- 
titucional a ser capacitado para y en el trabajo desarrolló una 
estructura sobre la Secretaría del Trabajo y Previsión Social. 
Básicamente la STPS supervisa que las empresas con más de 
50 trabajadores integren lo denominado como una COMI- 
SIÓN DE CAPACITACIÓN MIXTA. Estas comisiones 
integradas por trabajadores, expertos y empresa determinan 
cuáles son las necesidades de capacitación adiestramiento y 
desarrollo de las personas que son clave y prioritarias para 
la empresa y los trabajadores. Así elaboran el plan anual de 
capacitación. Dicho documento es el que se registra ante la 
STPS para que esta supervise su implementación. Para esta 
actividad la STPS nombra la figura del Agente Capacitador 
Externo, que son personas físicas y morales que a través de 
cumplir ciertos requerimientos obtienen un registro que les 
permitirá registrar cursos que sean diseñados con la finalidad 
de darle cumplimiento a los planes anuales de capacitación 
registrados ante la STPS. Para este fin el Agente Capacitador 
Externo emite constancias de capacitación también conoci- 
das como DC3, que a su vez son registradas por las empresas 
en el Sistema Integral de Capacitación Empresarial (SIR- 
CE). Y de esta forma se corrobora y supervisa el cumpli- 
miento a la ley. 

Hoy la STPS ha incorporado como requisito obligatorio 
en algunos de estos procesos la certificación de competencia 
laboral tanto a los integrantes de las comisiones mixtas de 
capacitación dentro de las empresas como a los instructores 
que buscan el registro como capacitadores externos. 

No todo el que sabe, sabe enseñar. 


46 | Christian Gabriel Rios Rodríguez 


LA SECRETARIA DEL TRABAJO 
Y PREVISION SOCIAL 


Otorga la presente 


CONSTANCIA 


a 
RED SMS PRO, S.A. DE C.V. 


Como agente capacitador externo, con el número de registro: 
RSP140422RY6-0013 


para impartir los cursos de capacitación y adiestramiento 
señalados en su solicitud de fecha 31 de Julio de 2014 , mismos 
que pueden consultarse en www.stps.gob.mx. 


Lo anterior en virtud de haber cubierto los requisitos establecidos 
en los artículos 153-A, tercer párrafo y 153-G de la Ley Federal del 
Trabajo, Artículos 15, 16, 17, 20, 22 y 23 del Acuerdo por el que se 
dan a conocer los criterios administrativos, requisitos y formatos 
para realizar los trámites y solicitar los servicios en materia de 
capacitación, adiestramiento y productividad de los trabajadores, 
publicado en el Diario Oficial de la Federación el 14 de junio de 
2013. 


El registro asignado a través de esta constancia no otorga valor 
curricular o académico a los programas y/o cursos autorizados y su 
calidad depende exclusivamente del agente capacitador externo. 


GUANAJUATO, GUANAJUATO. A JUEVES, 31 DE JULIO DE 2044... 


â E PUSE i 
DELEGACION FEDERAL TRABAJO EN GUANAJUATO. 


/ 


LIC. ANGE ARELLANO ESPINOZA. 


Ilustración 13 - Capítulo 2 - Constancia capacitador externo. 
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Reporte sobre las Diferencias entre Educación 
Formal, No Formal e Informal y el Impacto de 
Migrar a un Esquema de Educación Formal en 
la Capacitación 


Introducción 


Si bien el marco legal de México nos permite ya hoy en el 2024 
tener una base de derechos que les da acceso a los mexicanos 
al ser capacitados, la capacitación sigue siendo una actividad 
poco regulada fuera de las organizaciones. El surgimiento 
de las redes sociales impulsó el emprendimiento de muchas 
personas, profesionistas, marcas personales a lanzar sus “cursos” 
de capacitación basados en experiencias personales y un bajo 
rigor académico e instruccional. 

El marco mexicano de cualificación y el acuerdo secreta- 
rial establecen una distinción clara entre la educación formal, 
no formal e informal. Estos reglamentos emanan de la ley 
general de educación cada una con características y objetivos 
específicos. Esta distinción es crucial para comprender el im- 
pacto de migrar a un esquema de educación formal, especial- 
mente en el contexto de la capacitación empresarial. Según 
datos del INEGI, el 95 % de las empresas que ofertan capa- 
citación no ofrecen programas formativos formales, es decir, 
no cuentan con validez o reconocimiento oficial. Sin embar- 
go, el 92 % de las personas en México prefieren capacitación 
y educación con validez oficial, lo que crea una disparidad 
significativa en el mercado de la capacitación. 
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Diferencias entre educación: Formal, No Formale Informal. 


noia ten Educación No Formal 
La educación formal se refiere al siste- 
ma estructurado y cronológico de en- 
señanza que abarca desde la edu- 
cación básica hasta la educación su- 
perior, impartida en instituciones 
reconocidas por el Estado. Este tipo de 
educación culmina con la obtención 
de un certificado o título oficial que 
tiene validez y reconocimiento nacion- 


La educación no formal se refiere a Educación Informal 


cualquier actividad educativa organi- 
zada que se lleva a cabo fuera del 
sistema formal establecido. Este tipo 
de educación incluye cursos, talleres, 
seminarios y capacitaciones imparti- 
das por empresas, organizaciones no 
gubernamentales y otros actores so- 
ciales. 


La educación informal es el proceso 
de aprendizaje que ocurre de manera 
incidental o no estructurada a lo largo 
de la vida de una persona. Este apren- 
dizaje puede surgir de la experiencia 
cotidiana, la observación, la práctica y 
la interacción social. 


al e internacional. 


Características: 
Estructurada y planificada. 
Impartida por instituciones educati 
vas reconocidas. 

Conduce a la obtención de grados 
académicos y certificados oficiales. 
Sigue un currículo aprobado por 
autoridades educativas. 


Impacto: 
Proporciona una base sólida de 
conocimientos y habilidades. 
Facilita la movilidad académica y 
laboral. 

Reconocida por empleadores y 
otras instituciones educativas 


Flexible y adaptada a las necesi 
dades de los participantes. 

No necesariamente conduce a la 
obtención de un certificado oficial. 
Puede ser impartida por diversos 
tipos de organizaciones y expertos. 
Enfocada en habilidades prácticas 
y conocimientos específicos. 


Impacto: 
Mejora las competencias especifi 
cas y la empleabilidad. 
Adaptada a las necesidades inme 
diatas del mercado laboral. 
Menor reconocimiento formal, lo 
que puede limitar su valor en el 
mercado laboral. 


Características: 
No estructurada y no planificada. 
Ocurre en la vida diaria y a través de 
la experiencia. 
No conduce a la obtención de cer 
tificados oficiales. 


Impacto: 
Contribuye al desarrollo personal y 
social. 
Mejora habilidades prácticas y con 
ocimiento contextual. 
Menor reconocimiento formal y difí 
cil de evaluar 


Ilustración 14 - Capítulo 3 - Diferencias entre educación: formal, no 


formal e informal. 
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Impacto de migrar a un esquema de educación 
formal en la capacitación 


Preferencias del mercado 


Según datos del INEGI (INEGI, 2024), el 92 % de 
las empresas que ofrecen capacitación no cuentan con 
programas formativos formales con validez o reconocimiento 
oficial. A pesar de esto, el 95 % de las personas en México 
P P 
prefieren capacitación y educación que tengan validez oficial. 
Esto demuestra una clara preferencia por programas que 
proporcionen certificaciones reconocidas, lo que tiene varias 
implicaciones: 


1. Mayor valor percibido: Los trabajadores valoran más 
los programas de capacitación que conducen a una 
certificación oficial, ya que esto mejora su currículum 
y sus oportunidades laborales. 

2. Mayor confianza en la calidad: La validez oficial es 
un indicador de calidad y rigor en la formación, lo 
que genera confianza tanto en los empleados como 
en los empleadores. 

3. Mejora de la empleabilidad: Los programas de 
capacitación formalmente reconocidos mejoran la 
empleabilidad de los trabajadores, permitiéndoles 
acceder a mejores puestos y salarios. 


Beneficios para las empresas 


Las empresas que migran a un esquema de educación formal 
pueden aprovechar varias ventajas competitivas: 
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1. 


Acceso a un mercado más amplio: Al ofrecer ca- 
pacitación con validez oficial, las empresas pueden 
atraer a un mayor número de empleados interesados 
en mejorar sus credenciales. 
Reconocimiento y prestigio: Las empresas que pro- 
porcionan programas de capacitación reconocidos 
oficialmente pueden mejorar su reputación y presti- 
gio en el mercado. 

Retención de talento: Los empleados son más pro- 
pensos a permanecer en empresas que invierten en su 
desarrollo profesional y les proporcionan certificacio- 
nes válidas. 


Instrumentos de evaluación y resultados 


Para comprobar que se generaron los resultados prometidos 
con la implementación de programas de capacitación formal, 
se pueden utilizar los siguientes instrumentos de evaluación: 


1. 


2. 


Encuestas de satisfacción: Evaluar la percepción y 
satisfacción de los empleados con los programas de 
capacitación. 

Evaluaciones de desempeño: Medir el impacto de 
la capacitación en las habilidades y competencias de 
los empleados. 

Indicadores de rendimiento: Seguir indicadores 
clave de rendimiento, como el aumento en la produc- 
tividad y las ventas. 
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Conclusión 


Migrar a un esquema de educación formal en la capacitación 
ofrece beneficios significativos tanto para los empleados como 
para las empresas. A pesar de que actualmente solo el 5 % 
de las empresas aprovechan este esquema formal, estas están 
capturando el 95 % del mercado que valora las certificaciones 
con validez oficial. Adoptar programas de capacitación 
formal no solo mejora la calidad y el reconocimiento de la 
formación, sino que también aumenta la empleabilidad y la 
satisfacción de los empleados, contribuyendo al éxito general 
de las empresas. 
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Aqui puedes ver 
la lección en video del 


Capítulo 3 


¿Epa 
Capítulo 3 


Enfoque sistémico de la capacitación 
para organizaciones, nichos e individuos 


Entender la capacitación como un proceso profesional para 
solucionar problemas detectados en individuos, nichos y 
organizaciones es la forma correcta de cómo se debe aplicar 
dicha metodología. 


Aspectos Clave 


-Identificación de las brechas de 


Diagnóstico 

- Evaluación de Necesidades 
- Análisis del Entorno 

- Expectativas de los 
Interesados 


Diseño del Programa 

- Objetivos de Aprendizaje 

- Desarrollo de Contenidos 
- Selección de Metodologías 


Implementación 

- Métodos Interactivos 
- Compromiso de los 
Participantes 


Evaluación 

- Medición del Impacto 
- Recolección de 
Retroalimentación 


competencias y habilidades. 
-Evaluación del contexto organi- 
zacional y sus necesidades espe- 
cíficas. 

-Recolección de las expectativas 
y requisitos de los stakeholders. 


-Definición de lo que se espera 
que los participantes aprendan. 
-Creación de materiales educati- 
vos y recursos necesarios. 
-Elección de los métodos de en- 
señanza más adecuados. 


-Uso de técnicas participativas 
para mantener el interés de los 
participantes. 

-Estrategias para mantener a los 
participantes involucrados. 
-Habilidad para dirigir y guiar las 
sesiones de capacitación de 
manera efectiva. 


-Evaluación de cómo la capacita- 
ción ha afectado el desempeño. 
-Obtención de opiniones y 
comentarios de los participantes. 
-Realización de ajustes basados 
en la retroalimentación y los 
resultados de la evaluación. 


Ilustración 15 - Capítulo 3 - Enfoque sistémico de la capacitación 


para organizaciones nichos e individuos. 
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Este enfoque asegura que la capacitacién sea un proceso 
continuo y adaptativo, alineado con los objetivos estratégicos 
de la organización y diseñado para satisfacer las necesidades 
tanto de los empleados como de la empresa en su conjunto. 


Tipos de necesidades de capacitación según Boidell 


La capacitación en las organizaciones es una herramienta 
fundamental para el desarrollo de competencias y habilidades 
que aseguran la efectividad y competitividad en el mercado. 
Según el autor Boidell, existen distintos tipos de necesidades 
de capacitación que deben ser identificadas y atendidas de 
manera adecuada. 

Estas necesidades pueden clasificarse en manifiestas, en- 
cubiertas, mediatas e inmediatas. A continuación, se desglo- 
san los conceptos clave que Boidell presenta sobre las necesi- 
dades de capacitación. 


Tipos de Necesidades 
de Capacitación 


Necesidades Manifiestas 


Necesidades Encubiertas 


Necesidades Inmediatas 


Hl k 


Ilustración 16 - Capítulo 3 - Tipos de necesidades de capacitación. 
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Necesidades manifiestas 


Definición: Las necesidades manifiestas son aquellas que 
son fácilmente identificables y reconocidas tanto por los 
empleados como por la organización. Estas necesidades 
suelen surgir de situaciones evidentes donde se requiere una 
mejora específica. 


Características: 
* Son claras y visibles. 
e Generalmente reconocidas por todos los niveles de 
la organización. 
e Se pueden detectar mediante observación directa y 
evaluación de desempeño. 


Ejemplos: 

e Un equipo de ventas que no alcanza las metas es- 
tablecidas y necesita capacitación en técnicas de 
venta. 

e Trabajadores que operan nueva maquinaria sin ha- 
ber recibido la formación adecuada. 


Métodos de detección: 
e Evaluaciones de desempeño. 
e Encuestas y entrevistas con empleados. 
e Análisis de indicadores de rendimiento. 


Necesidades encubiertas 
Definición: Las necesidades encubiertas son aquellas que 
no son inmediatamente obvias y pueden estar ocultas bajo la 


superficie. Estas necesidades pueden ser difíciles de identificar 
y requieren una evaluación más profunda para ser descubiertas. 
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Caracteristicas: 
e No son fácilmente visibles. 
e Pueden estar relacionadas con problemas de acti- 
tud, motivación o cultura organizacional. 
e Requieren un análisis más detallado para ser iden- 
tificadas. 


Ejemplos: 

e Un departamento con alta rotación de personal 
debido a la falta de habilidades interpersonales y 
liderazgo. 

e Equipos que muestran baja motivación y compro- 
miso, aunque cumplen con sus tareas diarias. 


Métodos de detección: 
e Entrevistas en profundidad. 
e Evaluaciones de clima laboral. 
e Observación participativa. 


Necesidades mediatas 


Definición: Las necesidades mediatas son aquellas que 
se identifican para el futuro a medio y largo plazo. Estas 
necesidades están relacionadas con los planes estratégicos 
de la organización y los cambios previstos en el entorno de 
trabajo. 


Características: 
e Orientadas a la planificación a medio y largo plazo. 
e Relacionadas con los objetivos estratégicos y futu- 
ros de la organización. 
e Pueden anticiparse a través de la proyección y aná- 
lisis de tendencias. 
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Ejemplos: 
e Capacitación en nuevas tecnologías que serán im- 
plementadas en la empresa en los próximos años. 
e Desarrollo de competencias en gestión de proyec- 
tos para futuros líderes de la organización. 


Métodos de detección: 
e Análisis de tendencias y proyecciones. 
e Planificación estratégica. 
+ Evaluaciones de potencial y planes de sucesión. 


Necesidades inmediatas 


Definición: Las necesidades inmediatas son aquellas que 
requieren atención urgente y deben ser abordadas en el corto 
plazo. Estas necesidades suelen surgir de situaciones críticas 
que impactan directamente en el desempeño y la operatividad 
de la organización. 


Características: 
e Requieren acción rápida. 
e Relacionadas con problemas operativos o situacio- 
nes críticas. 
* Impacto directo en el desempeño inmediato de la 
organización. 


Ejemplos: 
e Formación urgente en seguridad y salud laboral 
tras la identificación de riesgos inminentes. 
e Capacitación en el uso de software crítico que aca- 
ba de ser implementado. 
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Métodos de detección: 
e Auditorías y evaluaciones de riesgo. 
e Incidentes y situaciones de emergencia. 
e Feedback inmediato de supervisores y empleados. 


Integración de las necesidades de capacitación 


Para que la detección de necesidades de capacitación 
sea efectiva, es crucial integrar los diferentes niveles de 
necesidades en un plan cohesivo. Esto implica: 


1. Análisis integral: Realizar un análisis que combine 
las necesidades manifiestas, encubiertas, mediatas e 
inmediatas para tener una visión completa de las de- 
mandas de capacitación. 

2. Priorización: Priorizar las necesidades basándose en 
su impacto en el rendimiento y los objetivos estraté- 
gicos de la organización. 

3. Diseño de programas de capacitación: Desarrollar 
programas de capacitación que aborden las necesida- 
des identificadas en todos los niveles. 

4. Evaluación continua: Implementar un sistema de 
evaluación continua para ajustar y mejorar los pro- 
gramas de capacitación según sea necesario. 


Conclusión 


Las necesidades de capacitación pueden estar orientadas a 
diferentes niveles dentro de la organización y comprender 
esta clasificación es fundamental para diseñar e implementar 
programas de formación efectivos. Según Boidell, la 
capacitación debe considerar las necesidades manifiestas, 
encubiertas, mediatas e inmediatas para asegurar que se 
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cubran todos los aspectos criticos que contribuyen al éxito de 
la empresa. Identificar y atender estas necesidades de manera 
estructurada no solo mejora el desempeño y la productividad, 
sino que también facilita el desarrollo profesional de los 
empleados, alineando sus competencias con los objetivos 
estratégicos de la organización. 
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El Sistema Nacional de Competencias Mexicano 


Introducción 


El Consejo Nacional de Normalización y Certificación de 
Competencias Laborales (CONOCER) es una entidad 
del Gobierno Mexicano, responsable de la promoción, 
gestión y desarrollo del Sistema Nacional de Competencias. 
Este sistema tiene como objetivo reconocer y certificar 
las competencias laborales de los trabajadores en diversos 
sectores productivos del país, asegurando así la calidad y 
competitividad de la fuerza laboral mexicana. 


Historia y antecedentes 


El CONOCER fue creado en 1995 como una iniciativa del 
Gobierno Mexicano para enfrentar los desafíos del mercado 
laboral globalizado. A través de los años, ha evolucionado 
para convertirse en una institución clave en el desarrollo 
del capital humano en México. Su misión es establecer un 
sistema de normalización y certificación de competencias 
laborales que permita a los trabajadores adquirir, demostrar 
y certificar sus competencias de manera formal y reconocida. 
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Objetivos del CONOCER 


1. Establece Normas de Competencia Laboral: 


Definir estandares claros y precisos para las 
competencias laborales en diversos sectores. 


2. Certificar Competencias: 
Reconocer formalmente las competencias de los 


trabajadores a través de procesos de evaluación 
y certificación 


3. Mejorar la Calidad de la Formación: 


Asegurar que los programas de capacitación 
y formación estén alineados con las necesidades 
del mercado laboral. 


4. Promover el Desarrollo del Capital Humano: 


Facilitar el acceso a la certificación de competencias 
y promover el desarrollo profesional continuo. 


Ilustración 17 — Capítulo 3 - Objetivos del CONOCER. 


Estructura y funcionamiento 


El CONOCER opera bajo la coordinación de la Secretaría 
de Educación Pública (SEP) y trabaja en colaboración 
con diversos actores del sector público, privado y social. Su 
estructura incluye: 


1. Comité técnico del consejo: 
e Organismo rector encargado de la toma de deci- 
siones estratégicas. 
2. Entidades de certificación y evaluación: 
e Instituciones autorizadas para evaluar y certificar 
competencias laborales. 
3. Centros de evaluación: 
e Unidades operativas donde se llevan a cabo las 
evaluaciones de competencias. 
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Procesos clave del CONOCER 


O Q a 


Normalizacion: Evaluación: Certificación: 


Emisión de certifica- 
dos oficiales que 
acreditanlascompe- 

tencias laborales 
demostradas por 
los trabajadores. 


Desarrollo y actual- 
ización de Estándares 
de Competencia (EC) 
en colaboración con 

expertos delsectorpro- 
ductivo. 


Aplicación de méto- 
dos y herramientas 
paraevaluarlascom- 
petencias de los tra- 
bajadores en función 
de los EC. 


\ 


Ilustración 18 - Capítulo 3 - Procesos clave del CONOCER. 


Estándares de Competencia (EC) 


Los Estándares de Competencia son documentos que 
describen las habilidades, conocimientos y actitudes necesarias 
para desempeñar una función laboral con efectividad. 

El registro nacional de estándares de competencia es el 
listado de funciones y competencias claves para el desarrollo 
del país. Se encuentra en la página oficial del Gobierno. 

El registro de personas con competencias certificadas es el 
registro nacional donde aparecen las certificaciones con que 
cuenta algún ciudadano mexicano y/o extranjero. 


62 | Christian Gabriel Rios Rodríguez 


Beneficios del Sistema Nacional de Competencias 


1. Para los Trabajadores: 

o Reconocimiento Formal: 
Obtención de certificados 
reconocidos nacional e 
internacionalmente. 


o Desarrollo Profesional: 
Mejora continua de habili- 
dades y competencias. 

o Movilidad Laboral: Mayor 
empleabilidad y oportuni- 
dades de trabajo. 


2.Para las Empresas: 

o Calidad y Competitivi- 
dad: Fuerza laboral 
altamente certificada. 

o Productividad: 
Incremento en la eficiencia 
y efectividad del personal. 
o Cumplimiento Normativo: 
Alineación con las 
regulaciones y estándares 
de calidad. 


3.Para el País: 

o Desarrollo Económico: 
Impulso a la competitivi- 
dad y crecimiento econó- 
mico. 

o Educación y Formación: 
Mejora de los sistemas 
educativos y de formación 
profesional. 


Ilustración 19 — Capitulo 3 - Beneficios del sistema nacional de 


competencias. 


Desafíos y oportunidades 


El CONOCER enfrenta varios desafíos, como la necesidad 


de actualización constante de los estándares de competencia 


para adaptarse a los cambios tecnológicos y del mercado 


laboral. Sin embargo, también presenta oportunidades 


significativas para mejorar la calidad de la formación y el 


desarrollo profesional de los trabajadores en México. 


Conclusión 


El CONOCER juega un papel crucial en el fortalecimiento 


del capital humano en México a través de la normalización 


y certificación de competencias laborales. Su trabajo 


asegura que los trabajadores mexicanos estén preparados 


para enfrentar los desafíos del mercado laboral globalizado, 


contribuyendo al desarrollo económico y social del país. 
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El Sistema Nacional de Competencias de CONOCER 
representa una herramienta invaluable para la mejora conti- 
nua de la calidad y competitividad de la fuerza laboral mexi- 
cana, alineando las habilidades y conocimientos de los traba- 
jadores con las necesidades y demandas del mercado. 
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Lista de conceptos y pasos para desarrollar la consultoria 
formativa 


1. Captación del Cliente Potencial: 
+ Identificación de la necesidad del cliente a través de canales como internet, 
recomendaciones o marketing. 


+ Contacto inicial para agendar una reunión y discutir los problemas del cliente. 


2. Entrevista Inicial del Consultor: 

+ Realización de una entrevista para identificar las problemáticas de la organización. 

+ Definición de los objetivos de la consultoría. 

+ Recolección de información preliminar sobre la empresa (número de empleados, áreas, misión, 
manuales, etc.). 


3.Diagnóstico de Necesidades de Capacitación (DNC): 


+ Evaluación de los problemas identificados en la entrevista inicial. 
+ Análisis de la situación actual de la empresa y comparación con las normativas vigentes. 
+ Entrevistas adicionales con representantes clave (RH, Directores de Áreas, empleados). 


4. Detección de Necesidades de Capacitación: 


+ Necesidades Manifiestas: Problemas claros y visibles como incumplimiento de normativas o 
baja en ventas. 

+ Necesidades Encubiertas: Problemas subyacentes como baja motivación o falta de liderazgo. 
+ Necesidades Mediatas: Capacitación para enfrentar desafíos futuros y alcanzar objetivos 
estratégicos. 

+ Necesidades Inmediatas: Capacitación urgente para resolver problemas críticos y 


operativos. 


Ilustración 20 - Capítulo 3 - Lista de conceptos y pasos para desa- 
rrollar la consultoría formativa. 
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Lista de conceptos y pasos para desarrollar la consultoria 
formativa 


5. Levantamiento de Información: 
++ Revisión de documentos internos (manuales, plan de capacitación actual). 
+ Observación directa del desempeño de los empleados. 


+ Aplicación de cuestionarios y encuestas de satisfacción. 


6. Análisis de Resultados del DNC: 
* Identificación de brechas de conocimiento y habilidades. 
» Clasificación y priorización de las necesidades de capacitación. 


* Desarrollo de un informe detallado con los hallazgos y recomendaciones. 


7. Diseño del Plan de Capacitación: 
+ Elaboración de un plan de capacitación anual que incluya cursos obligatorios y específicos. 
Diseño de programas de capacitación basados en estándares de competencia. 


+ Desarrollo de contenidos, manuales y materiales de formación. 


8. Presentación del Plan al Cliente: 
+ Presentación del informe de diagnóstico y del plan de capacitación propuesto. 
+ Explicación de los beneficios y costos de la implementación del plan. 


+ Discusión y ajuste del plan según el feedback del cliente. 


Ilustración 21 - Capítulo 3 — Lista de conceptos y pasos para desa- 
rrollar la consultoría formativa. 


66 | Christian Gabriel Rios Rodríguez 


Lista de conceptos y pasos para desarrollar la consultoria 
formativa 


9. Implementación del Plan de Capacitación: 


+ Programación de las sesiones de capacitación. 
+ Conformación y capacitación de la Comisión Mixta de Capacitación. 


+ Selección de instructores certificados y especializados. 


10. Impartición de Cursos de Capacitación: 
» Realización de los cursos según el cronograma establecido. 
* Evaluación continua del desempeño de los participantes. 


» Ajuste de los contenidos y métodos según sea necesario. 


T. Evaluación y Seguimiento: 

+ Implementación de sistemas de evaluación para medir la efectividad de la 
capacitación. 

+ Realización de encuestas de satisfacción y evaluación de desempeño. 

+ Entrega de reportes periódicos sobre el progreso y los resultados obtenidos. 


12. Cierre del Proyecto: 
+ Revisión final del cumplimiento de los objetivos establecidos. 
+ Entrega de un informe de resultados detallado al cliente. 


+ Discusión de posibles futuras colaboraciones y áreas de mejora continua. 


Ilustración 22 - Capítulo 3 - Lista de conceptos y pasos para desa- 
rrollar la consultoría formativa. 
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Puedes ver Ia siguiente 
simulación en video 
en el siguiente QR 


Presentación del estudio de caso: 
Seguridad Total S.A. de C.V. 


Simulación 


Introducción 


Bienvenidos a la presentación del estudio de caso de 
Seguridad Total S.A. de C.V. Esta simulación se realiza como 
parte esencial del programa CAPACITADOR EXPERTO 
y tiene como objetivo demostrar todo el procedimiento de 
consultoría para la detección de necesidades y elaboración de 
soluciones de capacitación. A lo largo de esta presentación, 
se irán identificando los pasos del proceso consultivo y cómo 
se aplican los estándares de competencia EC0249, EC0301, 
EC217.01 EC0104, EC0784 y EC0581. 


Escena 1: Captación del cliente potencial 


Descripción: Karen, directora general de Seguridad Total 
S.A. de C.V., se enfrenta a varios desafíos en su empresa, 
incluyendo la supervisión de la STPS y problemas en el área 
comercial. A través de una búsqueda en internet, encuentra a 
ICEMéxico y decide solicitar una consulta gratuita. 


Elementos a identificar: 
e Captación del Cliente Potencial (Estándar 
EC0249). 
e Importancia de la publicidad y el marketing para 
captar clientes. 


Escena 2: Entrevista inicial del consultor 


Descripción: Christian, el consultor de ICEMéxico, llega a 
la empresa para la primera reunión con Karen. Durante esta 
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entrevista, Christian recopila información sobre la situación 
actual de la empresa y define los objetivos de la consultoría. 


Elementos a identificar: 
e Entrevista Inicial del Consultor (Estándar 
EC0249). 
e Recolección de información preliminar. 
e Definición de los objetivos del proyecto de con- 
sultoría. 


Escena 3: Diagnóstico de necesidades de capacitación 
(DNC). 


Descripción: Christian realiza un análisis detallado de las 
problemáticas identificadas en la entrevista inicial. Esto 
incluye una evaluación de la situación actual de la empresa y 
su comparación con las normativas vigentes. 


Elementos a identificar: 
e Diagnóstico de Necesidades de Capacitación (Es- 
tándar EC0249). 
+ Evaluación de problemas y comparación con nor- 
mativas. 
e Análisis de la situación actual. 


Escena 4: Detección de necesidades de capacitación. 
Descripción: Christian clasifica las necesidades de 
capacitación de la empresa en cuatro categorías: manifiestas, 


encubiertas, mediatas e inmediatas. 


Elementos a identificar: 
e Necesidades Manifiestas: Problemas claros y visibles. 
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e Necesidades Encubiertas: Problemas subyacentes. 

e Necesidades Mediatas: Capacitación para desafíos 
futuros. 

e Necesidades Inmediatas: Capacitación urgente. 

e Aplicación del Estándar EC0249 para la clasifica- 


ción de necesidades. 
Escena 5: Levantamiento de información 


Descripción: Christian revisa documentos internos, observa el 
desempeño de los empleados y aplica cuestionarios y encuestas 
para recolectar información adicional. 


Elementos a identificar: 
e Levantamiento de Información (Estándar EC0249). 
e Revisión de documentos, observación directa, cues- 
tionarios y encuestas. 


Escena 6: Análisis de resultados del DNC 


Descripción: Christian analiza los resultados obtenidos del 
DNC, identifica brechas de conocimiento y habilidades, 
y elabora un informe detallado con los hallazgos y 
recomendaciones. 


Elementos a identificar: 
e Análisis de Resultados del DNC (Estándar 
EC0249). 
e Identificación de brechas y elaboración de informes. 


Escena 7: Diseño del plan de capacitación 


Descripción: Christian elabora un plan de capacitación 
anual que incluye cursos obligatorios y específicos, 
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diseñando programas de capacitación basados en estándares 
de competencia y desarrollando contenidos y materiales 
formativos. 


EC0784 Atención al cliente vía telefónica. 


Elementos a identificar: 
e Diseño del Plan de Capacitación (Estándar 
EC0301). 


e Elaboración de programas y materiales formativos. 
Escena 8: Presentación del plan al cliente 


Descripción: Christian presenta el informe de diagnóstico 
y el plan de capacitación a Karen. Discuten los beneficios, 
costos y ajustes necesarios según el feedback de Karen. 


Elementos a identificar: 
e Presentación del Plan al Cliente (Estándar 


EC0249). 
+ Explicación de beneficios, costos y ajustes del plan. 


Escena 9: Implementación del plan de capacitación 


Descripción: Christian programa las sesiones de capacitación, 
conforma y capacita la Comisión Mixta de Capacitación, y 
selecciona instructores certificados. 


Elementos a identificar: 
* Implementación del Plan de Capacitación (Están- 
dar EC0581) 
e Conformación y capacitación de la Comisión 


Mixta. 


e Selección de instructores. 
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Escena 10: Impartición de cursos de capacitación 


Descripción: Christian y su equipo realizan los cursos 
según el cronograma establecido, evaluando continuamente 
el desempeño de los participantes y ajustando contenidos y 
métodos según sea necesario. 


Elementos a identificar: 
e Impartición de Cursos de Capacitación (Estándar 
EC217.01). 
e Evaluación continua de participantes y ajuste de 
contenidos. 


Escena TI: Evaluación y seguimiento 


Descripción: Christian implementa sistemas de evaluación 
para medir la efectividad de la capacitación, realiza encuestas 
de satisfacción y evaluación de desempeño, y entrega reportes 
periódicos sobre el progreso y resultados obtenidos. 


Elementos a identificar: 
+ Evaluación y Seguimiento (Estándar EC0249). 
e Medición de efectividad y entrega de reportes. 


Escena 12: Cierre del proyecto 


Descripción: Christian revisa el cumplimiento de los 
objetivos establecidos, entrega un informe de resultados 
detallado a Karen, y discuten posibles futuras colaboraciones 
y áreas de mejora continua. 


Elementos a identificar: 


e Cierre del Proyecto (Estándar EC0249). 


e Revisión final y presentación de resultados. 
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Conclusión 


Esta simulación de la consultoría en Seguridad Total S.A. 
de C.V. demuestra cómo se aplican los conocimientos y 
habilidades descritos en los estándares de competencia 
EC0249, ECO301, EC217.01 y ECO581. A lo largo del 
video, identifiquen cómo cada paso del proceso consultivo 
se alinea con estos estándares, asegurando una intervención 
efectiva y alineada con las mejores prácticas en capacitación. 
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Estandares de competencia aplicados 


1. EC0249 - Prestación de servicios de consultoría en 
general 
e Aplicado en la captación, entrevista inicial, diag- 
nóstico, análisis, presentación, evaluación y cierre 
del proyecto. 
2. EC0301 - Diseño de cursos 
e Aplicado en el diseño del plan de capacitación y 
elaboración de programas y materiales formativos. 
3. EC217.01 - Impartición de cursos 
e Aplicado en la impartición de cursos y evaluación 
de participantes. 
4. ECO0581 - Integración y funcionamiento de las 
comisiones mixtas de capacitación 
e Aplicado en la conformación y capacitación de la 
Comisión Mixta. 
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Aqui puedes ver 
la lección en video del 
siguiente capítulo. 


El 


Capitulo 4 


vie oll 


Diseño de cursos de capacitación con Aiea 
base en estandares de competencia 


Introducción 


El Estándar de Competencia EC0301 “Diseño de cursos de 
formación del capital humano de manera presencial grupal, sus 
instrumentos de evaluación y manuales del curso” establece las 
directrices para el diseño de cursos de formación eficaces y de 
alta calidad. A continuación, se describen los elementos que 
deben integrar un curso diseñado bajo este estándar. 


Elementos del curso 


1. Diagnóstico de necesidades de capacitación (DNC) 

e Análisis de contexto: Evaluación del entorno organiza- 
cional y las necesidades específicas del público objetivo. 

e Identificación de competencias: Definición de las 
competencias que se buscan desarrollar o mejorar a 
través del curso. 

2. Objetivos del curso 

e Objetivo general: Declaración clara del propósito 
principal del curso. 

e Objetivos específicos: Metas concretas y medibles 
que se espera que los participantes alcancen al finalizar 
el curso. 

3. Contenidos del curso 

e Temario: Lista detallada de los temas y subtemas que 
se cubrirán durante el curso. 

e Secuencia didáctica: Organización lógica y cronoló- 
gica de los contenidos para facilitar el aprendizaje pro- 
gresivo. 
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4. Estrategias didácticas 

e Métodos de enseñanza: Selección de métodos apro- 
piados (expositivos, interactivos, prácticos) para facili- 
tar el aprendizaje. 

* ‘Técnicas de enseñanza: Uso de técnicas específicas 
(role-playing, estudios de caso, simulaciones) para in- 
volucrar activamente a los participantes. 

e Recursos didácticos: Materiales y herramientas de 
apoyo (presentaciones, manuales, videos) que se utili- 
zarán durante el curso. 

5. Materiales del curso 

e Manual del instructor: Guía detallada para el ins- 
tructor, incluyendo objetivos, contenidos, métodos y 
tiempos. 

e Manual del participante: Documento que contiene 
los contenidos del curso, ejercicios, actividades y mate- 
rial de referencia para los participantes. 

e Presentaciones: Diapositivas y otros materiales visua- 
les para apoyar las sesiones del curso. 

6. Instrumentos de evaluación 

+ Evaluación diagnóstica: Prueba inicial para conocer 
el nivel de conocimiento y habilidades de los partici- 
pantes antes del curso. 

+ Evaluación formativa: Actividades y pruebas reali- 
zadas durante el curso para monitorear el progreso y 
retroalimentar a los participantes. 

e Evaluación sumativa: Prueba final para medir el nivel 
de logro de los objetivos del curso al finalizar el mismo. 

¢ Instrumentos de evaluación: Cuestionarios, listas de 
verificación, rúbricas y otros formatos utilizados para 
evaluar el desempeño de los participantes. 

7. Plan de evaluación 

e Criterios de evaluación: Definición clara de los crite- 
rios que se utilizarán para evaluar el desempeño de los 
participantes. 
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e Ponderación de evaluaciones: Asignación de pesos a 
las diferentes evaluaciones para calcular la calificación 
final. 

8. Cronograma del curso 

e Calendario de sesiones: Planificación detallada de las 
fechas, horarios y duración de cada sesión del curso. 

+ Agenda de actividades: Descripción de las actividades 
que se realizarán en cada sesión, incluyendo tiempos 
asignados para cada una. 

9. Logística del curso 

e Requerimientos técnicos y de espacio: Necesidades 
de infraestructura, equipos y materiales para la impar- 
tición del curso. 

e Organización del espacio: Disposición física del es- 
pacio de capacitación para facilitar la interacción y el 
aprendizaje. 


El diseño de cursos bajo el Estándar de Competencia 
EC0301 requiere una planificación detallada y una estruc- 
tura bien definida para asegurar la calidad y efectividad del 
proceso de formación. Integrando estos elementos, se puede 
garantizar que el curso cumpla con los objetivos establecidos 
y responda adecuadamente a las necesidades de capacitación 
de los participantes. 

Este estándar proporciona una guía completa para dise- 
ñar, implementar y evaluar cursos de formación del capital 
humano, asegurando así una experiencia de aprendizaje efec- 
tiva y enriquecedora para todos los involucrados. 
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Diseño de objetivo con base en solucionar 
necesidades 


Redacción de objetivos de aprendizaje para el caso de 
estudio de la empresa Seguridad Total S.A. de C.V. 


Introducción 


El primer paso para diseñar un curso es elaborar y redactar 
los objetivos de aprendizaje que solucionarán la necesidad 
detectada. En el caso de la empresa Seguridad Total S.A. 
de C.V., utilizamos como referente el estándar EC0784 
“Atención vía telefónica” para la capacitación del personal 
comercial. A continuación, se presenta el objetivo de 
aprendizaje general y su análisis detallado. 


Objetivo de aprendizaje general 


Objetivo: Al finalizar el curso-taller, el vendedor telefónico 
aplicará el conocimiento relativo a las características, com- 
ponentes, técnicas y herramientas para realizar una llamada 
telefónica; ejecutará conscientemente el procedimiento y 
tomará conciencia del respeto, responsabilidad y toleran- 
cia que se le debe brindar a un cliente, según el estándar 


EC0784. 
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TAXONOMÍA DE BLOOM 


Area Cognitiva 


XN Y 7 AA, 
D OS 
CONOCIMIENTO COMPRENSIÓN APLICACIÓN ANÁLISIS SÍNTESIS EVALUACIÓN 


2 3 4 


REPETIR APLICAR DISTINGUIR PLANEAR 
REGISTRAR Loi ato EMPLEAR ANALIZAR POSPONER 
MEMORIZAR ately UTILIZAR DIFERENCIAR DISEÑAR 
NOMBRAR pili DEMOSTRAR CALCULAR FORMULAR 
RESALTAR a DRAMATIZAR EXPERIMENTAR REUNIR 
carn PRACTICAR PROBAR CONSTRUIR 
APRESA ILUSTRAR COMPARAR CREAR 
OPERAR CONTRASTAR ESTABLECER 
Ei PROGRAMAR CRITICAR ORGANIZAR 
eRe DIBUJAR DISCUTIR DIRIGIR 
pallies ESBOZAR DIAGRAMAR PREPARAR 
pude CONVERTIR INSPECCIONAR DEDUCIR 
RR TRANSFORMAR EXAMINAR EXPLICAR 
REPRODUCIR CATALOGAR CONCLUIR 
RESOLVER INDUCIR RECONSTRUIR 
EJEMPLIFICAR INFERIR IDEAR 
COMPROBAR DISTINGUIR REORGANIZAR 
CALCULAR DISCRIMINAR RESUMIR 
MANIPULAR SUBDIVIDIR GENERALIZAR 
DESMENUZAR DEFINIR 


JUZGAR 
EVALUAR 
CLASIFICAR 
ESTIMAR 
VALORAR 
CALIFICAR 
SELECCIONAR 
MEDIR 
DESCUBRIR 
JUSTIFICAR 
ESTRUCTURAR 
PRONOSTICAR 
PREDECIR 
DETECTAR 
DESCUBRIR 
CRITICAR 
ARGUMENTAR 
CUESTIONAR 
DEBATIR 
EMITIR JUICIOS 


SUBRAYAR 
ENUMERAR 
ENUNCIAR 
RECORDAR 
ENLISTAR 
REPRODUCIR 


Ilustración 23 - Capitulo 4 - Taxonomía de Bloom, área cognitiva 
(Bloom, 1956). 


TAXONOMÍA DE BLOOM 


Area Psicomotora 


J 


= z EJECUCIÓN F > 
CONOCIMIENTO PREPARACIÓN CONSCIENTE AUTOMATIZACIÓN REORGANIZACIÓN 


3 


4 


ACTUAR CON 
NATURALIDADY 
SOLTURA AL: 


IMITAR GESTOS 
REPETIR 
MOVIMIENTOS. 
REPRODUCIR 
TRAZOS. 
IMITAR SONIDOS. 
MOVER DIFERENTES 
PARTES DEL 
CUERPO SEGÚN LO 
INDICADO. 
MANEJAR 
HERRAMIENTAS. 
MANEJAR 
INSTRUMENTOS. 
INTERPRETAR 
SECUENCIAS. 
TARAREAR UNA 
TONADA. 


REPETIR 
REGISTRAR 
MEMORIZAR 
NOMBRAR 
RESALTAR 
SUBRAYAR 
ENUMERAR 
ENUNCIAR 
RECORDAR 
ENLISTAR 
REPRODUCIR 


DRAMATIZAR 
DANZAR 
CANTAR 

CONFORME A DECLAMAR 

ESPECIFICACIONES. 

COORDINAR 
MOVIMIENTOS AL 
EJECUTAR 
ACCIONES 
RECTIFICAR 
PROCESOS 


ACTUACIONES. 
IDEAR NUEVAS 
TÉCNICAS 
PRACTICAS. 
SOLUCIONAR 
PROBLEMAS 
PRÁCTICOS. 
DISEÑAR 
HERRAMIENTA Y 
MAQUINARIA. 


INSTRUMENTOS. 
LEER EN VOZ ALTA. 
REALIZAR TRAZOS. 


Ilustración 24 - Capítulo 4 - Taxonomía de Bloom, área afectiva — 
(Bloom, 1956) 
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TAXONOMIA DE BLOOM 


Area Afectiva 


Ow & 


RECEPCION 


ESCUCHAR 
ATENDER 
RECIBIR ORDENES 
TOMAR 
CONSCIENCIA. 
RECIBIR 
INDICACIONES O 
INSTRUCCIONES. 


RESPUESTA 
2 


INTERESARSE 
CONFORMARSE 
PREGUNTAR 
CONTESTAR 
DEFENDERSE 
APOYAR 
PARTICIPAR 
DESEMPEÑAR 
INTENTAR 
REACCIONAR 
PRACTICAR 
COMUNICAR 
PLATICAR 
DIALOGAR 
CUMPLIR 
INVITAR 
SALUDAR 
OBEDECER 
OFRECERSE 
ACCIONAR 


VALORACIÓN 


3 


ACEPTAR 
ADMITIR 
ACORDAR 
ANALIZAR 
VALORAR 
RECONOCER 
EVALUAR 
CRITICAR 
SELECCIONAR 
DIFERENCIAR 
DISCRIMINAR 
EXPLICAR 
ARGUMENTAR 
JUSTIFICAR 
DISCREPAR 
APOYAR 
APRECIAR 
COMENTAR 
DEBATIR 


(oN 
O 


[0] 
Or-O 


ORGANIZACION REORGANIZACION 


4 


ADHERIRSE 
FORMULAR PLANES 
ALTERNAR PLANES 
INTEGRAR GRUPOS 

DIRIGIR GRUPOS 
INTERACTUAR 
ORGANIZAR 
ACCIONES 


ACTUAR 
CONFORME AUN 
PLAN. 
INFLUIR SOBRE 
OTROS. 
MODIFICAR 
CONDUCTAS. 
PROPONERSE 
REALIZAR ALGO. 
CUESTIONAR. 
RESOLVER 
PROBLEMAS. 
DECIDIR UNA 
ACTUACIÓN. 
VERIFICAR HECHOS. 
COMPROMETERSE. 
SOLUCIONAR. 
BASTARSE A SÍ 
MISMO. 
PONER EN 
PRACTICA. 


Ilustración 25 — Capítulo 4 - Taxonomía de Bloom, área afectiva 


(Bloom, 1956). 
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Análisis del objetivo de aprendizaje 


1. Quién (Sujeto del aprendizaje): 


Sujeto: El vendedor telefónico. 
Descripción: Este objetivo se centra en el personal 
encargado de realizar ventas vía telefónica dentro 


de la empresa Seguridad Total S.A. de C.V. 


2. Qué (Acción): 


Acción principal: Aplicará, ejecutará y tomará 
conciencia. 

Taxonomía de Bloom: 

Aplicará: Acción cognitiva, implica el uso del co- 
nocimiento en situaciones prácticas. 

Ejecutará: Acción psicomotora, refiere a la habili- 
dad para realizar procedimientos específicos. 
Tomará conciencia: Acción afectiva, relacionada 
con el desarrollo de actitudes y valores. 


3. Cuándo: 


Contexto temporal: Al finalizar el curso-taller. 
Descripción: El objetivo está diseñado para ser al- 
canzado al término del programa de capacitación. 


4. Cómo (Objetivos particulares): 


Aplicará el conocimiento: 

e Descripción: Los vendedores telefónicos utili- 
zarán el conocimiento adquirido sobre caracte- 
rísticas, componentes, técnicas y herramientas 
necesarias para realizar llamadas telefónicas 
efectivas. 

e Referencia: Estándar EC0784. 

Ejecutará conscientemente el procedimiento: 

e Descripción: Los participantes serán capaces 
de realizar llamadas siguiendo un procedimien- 
to estructurado y eficiente. 


Manual del Capacitador Experto | 81 


e Referencia: Prácticas y simulaciones basadas 
en el estándar EC0784. 

e "Tomará conciencia del respeto, responsabilidad y 
tolerancia: 

e Descripción: Los vendedores desarrollarán 
una actitud de respeto y responsabilidad hacia 
los clientes, comprendiendo la importancia de 
la tolerancia en la atención telefónica. 

e Referencia: Principios éticos y de servicio al 


cliente del estándar EC0784. 
Objetivos particulares 


1. Conocimiento (Cognitivo): 

e Objetivo: Los participantes identificarán las ca- 
racterísticas y componentes técnicos necesarios 
para realizar una llamada telefónica eficaz. 

e Acción: Identificar. 

e Referencia: Estándar EC0784. 

e Taxonomía de Bloom: Nivel de conocimiento y 
comprensión. 

2. Habilidades (Psicomotor): 

e Objetivo: Los participantes realizarán llamadas 
telefónicas siguiendo un guion estructurado. 

e Acción: Realizar. 

e Referencia: Prácticas de simulación basadas en el 
estándar EC0784. 

e Taxonomía de Bloom: Nivel de aplicación y eje- 
cución. 

3. Actitudes (Afectivo): 

e Objetivo: Los participantes demostrarán respeto, 
responsabilidad y tolerancia en todas sus interac- 
ciones telefónicas. 
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e Acción: Demostrar. 

e Referencia: Principios éticos y de servicio al clien- 
te del estándar ECO784. 

e Taxonomía de Bloom: Nivel de valorización y 
respuesta afectiva. 


Cruce y referencia con la taxonomía de Bloom 


La redacción de los objetivos de aprendizaje se ha cruzado 
y hecho referencia a través de la Taxonomía de Bloom, 
que proporciona un marco para categorizar los objetivos 
educativos en tres dominios principales: cognitivo, psicomotor 
y afectivo. La lógica de usar los verbos mencionados se basa 
en la necesidad de abordar cada aspecto del aprendizaje de 
manera integral: 


1. Cognitivo 2.Psicomotor 3.Afectivo 
(Conocimiento): (Habilidades): (Actitudes): 
o Verbo: Aplicará, o Verbo: Ejecutará, o Verbo: Tomará 


Identificará. 7 Realizará. conciencia, Demostrará. 
o Nivel: Comprensión y o Nivel: Ejecución y o Nivel: Valoración y 


aplicación. manipulación. respuesta afectiva. 

o Lógica: Garantizar que los o Lógica: Desarrollar o Lógica: Fomentar 
participantes comprendan | | habilidades prácticas para actitudes positivas y 

y apliquen el conocimiento | | ejecutar procedimientos responsables hacia los 
teórico ensituaciones específicos de manera clientes, mejorando la 
prácticas. eficiente. calidad del servicio. 


Ilustración 26 - Capítulo 4 - Cruce y referencia con la taxonomía de 
Bloom - (Bloom, 1956). 
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Conclusión 


La redacción de objetivos de aprendizaje claros y específicos 
es esencial para el diseño efectivo de un curso. En este caso, 
hemos desarrollado un objetivo general que abarca los 
dominios cognitivo, psicomotor y afectivo, alineado con el 
estándar EC0784. Los objetivos particulares detallan cómo 
se alcanzarán estos resultados, proporcionando una guía 
clara para la estructura y contenido del curso de capacitación 
para los vendedores telefónicos de Seguridad Total S.A. de 
C.V. Utilizando la Taxonomía de Bloom, se garantiza que 
los objetivos aborden todos los aspectos del aprendizaje, 
asegurando una formación integral y efectiva. 
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Carta descriptiva según el Estándar ECO301 
Introducción 


La carta descriptiva es un documento fundamental en el 
diseño de cursos de formación del capital humano. Según 
el Estándar de Competencia EC0301 “Diseño de cursos de 
formación del capital humano de manera presencial grupal, 
sus instrumentos de evaluación y manuales del curso”, la 
carta descriptiva es una herramienta clave que detalla los 
aspectos esenciales de un curso, proporcionando una guía 
clara y estructurada para su implementación. 


Definición de carta descriptiva 


Una carta descriptiva es un documento que describe en detalle 
los elementos y la estructura de un curso de formación. Este 
documento incluye información esencial sobre los objetivos 
del curso, los contenidos, las metodologías de enseñanza, las 
actividades, los recursos necesarios y los instrumentos de 
evaluación. La carta descriptiva sirve como guía tanto para 
los instructores como para los participantes, asegurando que 
todos los aspectos del curso estén claramente definidos y 
alineados con los objetivos de aprendizaje. 


Elementos que debe integrar una carta descriptiva 


1. Datos generales del curso. 
e Nombre del curso: Identificación del curso. 
e Duración: Tiempo total del curso en horas. 
e Dirigido a: Público objetivo del curso (por ejem- 
plo, vendedores telefónicos, técnicos, administra- 
dores). 
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2. 


3. 


4. 


5: 


Modalidad: Modalidad del curso (presencial, en 
línea, híbrida). 


Presentación del curso. 


Introducción: Breve descripción del curso y su re- 
levancia. 


e Justificación: Razón por la cual el curso es nece- 


sario y beneficioso para los participantes y la orga- 
nización. 


Objetivos del curso. 


Objetivo general: Declaración del propósito prin- 
cipal del curso. 

Objetivos específicos: Metas concretas y medi- 
bles que se espera que los participantes alcancen al 
finalizar el curso. 


Contenidos del curso. 


Temario: Lista detallada de los temas y subtemas 
que se cubrirán durante el curso. 

Secuencia didáctica: Organización lógica y cro- 
nológica de los contenidos para facilitar el apren- 
dizaje progresivo. 


Estrategias didácticas. 


Métodos de enseñanza: Selección de métodos 
apropiados (expositivos, interactivos, prácticos) 
para facilitar el aprendizaje. 

Técnicas de enseñanza: Uso de técnicas específi- 
cas (role-playing, estudios de caso, simulaciones) 
para involucrar activamente a los participantes. 
Recursos didácticos: Materiales y herramientas 
de apoyo (presentaciones, manuales, videos) que se 
utilizarán durante el curso. 


6. Actividades de aprendizaje. 
e Actividades: Descripción de las actividades prác- 


ticas y teóricas que realizarán los participantes. 
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e Tiempos: Asignación de tiempos para cada acti- 
vidad. 

7. Recursos y materiales. 

e Materiales necesarios: Lista de materiales y re- 
cursos que se requieren para el curso (libros, sof- 
tware, equipos). 

e Medios didácticos: Herramientas y medios que se 
usarán para impartir el curso (audiovisuales, plata- 
formas digitales). 

8. Evaluación del aprendizaje. 

* Instrumentos de evaluación: Herramientas que 
se utilizarán para evaluar el desempeño de los par- 
ticipantes (cuestionarios, listas de verificación, rú- 
bricas). 

e Criterios de evaluación: Definición clara de los 
criterios que se utilizarán para evaluar el desempe- 
ño de los participantes. 

e Ponderación de evaluaciones: Asignación de pe- 
sos a las diferentes evaluaciones para calcular la ca- 
lificación final. 

9. Bibliografía y fuentes de información. 

e Referencias: Lista de libros, artículos y otros re- 
cursos que se recomendarán a los participantes 
para ampliar sus conocimientos sobre los temas 
del curso. 


La carta descriptiva es un componente esencial en el dise- 
ño de cursos de formación del capital humano según el Es- 
tándar EC0301. Este documento proporciona una estructura 
clara y detallada del curso, asegurando que todos los elemen- 
tos necesarios para un aprendizaje efectivo estén presentes y 
bien definidos. La carta descriptiva no solo guía a los instruc- 
tores en la impartición del curso, sino que también garantiza 
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que los objetivos de aprendizaje sean alcanzados de manera 
coherente y estructurada. 


Ejemplo de carta descriptiva diseñada para el caso de 


estudio Seguridad Total S.A. de C.V. 


INFORMACIÓN GENERAL 


Nombre del Curso-Taller: Capacitación en Técnicas de Ventas Telefónicas según el estándar EC0784 


Nombre del Facilitador/ Instructor: Christian Gabriel Ríos 


Lugar de Instrucción: Duración: 120 mn Perfil del part cipante: Número de 
Oficinas ICEMéxico, Psicográficas: Mayor de 18 años. participantes: 
CDMX. Conocimientos: Nivel educativo básico, técnicas de 4 
Fecha(s): 27 de abril de 2022 ventas básicas 
Habilidades: Facilidad de habla, uso de teléfono celular 


Propósito/beneficio del Curso/sesión: Seguir una metodología bajo el enfoque de competencias para dar una correcta atención al cliente 
cuando se realiza una venta por medio de llamadas telefónicas. 


Objetivo General (describe la demostración de un conocimiento, desempeño o producto, resultado del aprendizaje del part cipante, así como 
el dominio de aprendizaje cognitivo, psicomotriz y/o afect vo en los que impactará el curso) 


Sujeto: Acción o comportamiento: Condición de operación: 
al terminar el curso taller APLICARÁ el Con base en el EC0784, esto con la finalidad de aumentar las 
El vendedor telefónico conocimiento relativo a las característ cas, ventas de la empresa. 


componentes técnicas y herramientas para 
realizar una llamada telefónica EJECUTARÁ 
CONSCIENTEMENTE el procedimiento y 
TOMARÁ CONCIENCIA del respeto, 
responsabilidad y tolerancia que se le debe 
de dar a un cliente 


Objetivos part culares (describen la demostración de un conocimiento, desempeño o producto, resultado del aprendizaje del participante, así 
como el dominio de aprendizaje cognitivo, psicomotriz y/o afect vo en los que impactará el curso) 


Sujeto: Acción o comportamiento: Condición de operación: Temas: 

COGNITIVO a través de la lectura de ejercicios y 1. Características y componentes 
Al iniciar el curso exposición de los conocimientos requeridos de los sistemas de comunicación. 

El vendedor telefónico | RECONOCERÁ las por el estándar ECO784. 2. Información referente a venta de 
características, productos, atención al cliente y 
componentes técnicas y cobranza. e Tipos de Clientes. e 
herramientas para realizar Características. 
una llamada telefónica 


Ilustración 27 - Capítulo 4 - Ejemplo de carta descriptiva diseñada 
para el caso de estudio Seguridad Total S.A. de C.V. 
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Al iniciar el curso RECONOCERÁ 
las características, componentes 
técnicas y herramientas para 
realizar una llamada telefónica 


a través de la lectura de ejercicios y exposición de los 
conocimientos requeridos por el estándar EC0784. 


1. Características y componentes de los 
sistemas de comunicación. 

2. Información referente a venta de 
productos, atención al cliente y cobranza. 
e Tipos de Clientes. e Características. 

3. Técnicas y herramientas utilizadas 
durante una llamada telefónica de venta, 
servicio al cliente y cobranza. 
Conocimiento 

4. Proyección de la voz. e Características 

5. Técnicas de venta, cobranza y servicio a 
clientes vía telefónica. 


Al intermedio del curso REPETIRÁ 
el procedimiento derivado de los 
desempeños descritos en el 
EC0784 


a través de prácticas simuladas y supervisadas dentro 
del área de trabajo. 


Proceso de presentación con el 
cliente/prospecto/socio: 

e Saludando de acuerdo al horario 

e Indicando el nombre de la 
empresa/campaña/producto de la cual está 
llamando, 

e Preguntado/corroborando el nombre del cliente 
de acuerdo a lo proporcionado o solicitado por el 
sistema/ 

e Indicando el motivo de la llamada de acuerdo al 
protocolo establecido por la marca/ 
empresa/campaña/producto. 


Al finalizar el curso TOMARÁ 
CONCIENCIA del respeto, 
responsabilidad y tolerancia que 
se le debe de dar a un cliente 


a través de la participación en una mesa de discusión 
donde se planteen casos reales de clientes satisfechos 
y no satisfechos. 


ACTITUDES/HABITOS/VALORES 

1. Iniciativa: La manera en que propone en todo 
momento alternativas de solución o de mejora en 
el servicio o producto, de acuerdo a los 
lineamientos establecidos por el lugar de trabajo/ 
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AFECTIVO 


El vendedor telefónico 


Al finalizar el curso 
TOMARÁ CONCIENCIA del 
respeto, responsabilidad y 
tolerancia que se le debe 
de dar a un cliente 


a través de la participación en una mesa de | ACTITUDES/HABITOS/VALORES 
discusión donde se planteen casos reales de | 1. Iniciativa: La manera en que propone 
clientes satisfechos y no sat sfechos. 


en todo momento alternativas de 
solución o de mejora en el servicio o 
producto, de acuerdo a los lineamientos 
establecidos por el lugar de trabajo/ la 
marca o producto, o bien, de acuerdo a 
los requerimientos del cliente. 

2. Respeto: La manera en que se dirige 
en todo momento con un lenguaje 
educado, sin utilizar palabras 
altisonantes o insultos al interlocutor, o 
compañeros de trabajo. 

3. Responsabilidad: La manera en que 
en todo momento protege y resguarda 
la información proporcionada por el 
cliente, sin hacer mal uso de ésta. 

4. Tolerancia: La manera en que muestra 
disposición y una actitud posit va para 
atender las manifestaciones, objeciones, 
quejas, o actitudes de los clientes, 
evitando en todo momento colgar una 
llamada, salvo que el cliente así lo 
determine. 


RELACIONAL/SOCIAL 


El vendedor telefónico 


durante el curso 
CONVIVIRÁ con sus 
compañeros 


| A través del respeto y diálogo, tolerando | ACTITUDES/HABITOS/VALORES 
todos los puntos de vista sobre el tema. 


2. Respeto: La manera en que se dirige 
en todo momento con un lenguaje 
educado, sin utilizar palabras 
altisonantes o insultos al interlocutor, o 
compañeros de trabajo. 


Ilustración 29 - Capítulo 4 - Ejemplo de carta descriptiva diseñada 
para el caso de estudio Seguridad Total S.A. de C.V. 
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Requerimientos 


Requerimientos en 
instalaciones, mobiliario y 


Requerimientos en 
equipo de apoyo y su 


Requerimientos en 
materiales de apoyo: 


Requerimiento 
s humanos: 


Material y equipo 
para las medidas de 


requerimientos. 


su distribución: distribución: salud/seguridad/higi 
ene/protección civil 
1. 4formatos para No se requiere 
1. Salón o espacio o 1. Laptop evaluación 1. Gel antibacterial 
aula para 5 2. Proyector diagnostico 2. Guantes 
personas. 3. Cable HDMI 2. 4formatos para 3. Cubre bocas 
evaluación 4. Careta 
2. 5 mesas para formativa o 5. Tapete de piso 
trabajar. intermedia. 6. Spray 
3. 4 formatos para desinfectante 
3. 6sillas evaluación Sumativa 7. Toallas de Clorox, 
o final. etc. 
4. 4 formatos para 
evaluación de 
satisfacción o de 
reacción. 
5. 4 formatos de 
contratos de 
aprendizaje. 
6. 1lista de asistencia 
7. 1lista de 
verificación de 


Formas, momentos y criterios de la evaluación: La Evaluación se llevará a cabo durante la Apertura, el Desarrollo y el Cierre del Taller. Si el participante cumple con 


el 80% como mínimo de la calificación total, sumando estos 


rcentajes, se considerará aproba do, bajo los siguientes criterios: 


Aspecto a evaluar: Porcentaje: Instrumento de evaluación: Momento de Tipo de evaluación 
aplicación: 
1- EVALUACION 0% Cuestionario Al inicio Autoevaluación, 
DIAGNÓSTICA Referencial | 
2- EVALUACIÓN FORMATIVA i 60% Guía de Observación Intermedia Heteroevaluación | 
3- EVALUACIÓN SUMATIVA |40% Cuestionario Al final Heteroevaluación | 


COMPROBACIÓN DE LA EXISTENCIA Y EL FUNCIONAMIENTO DE LOS RECURSOS REQUERIDOS PARA LA SESIÓN 


Etapa Actividades Duración Técnicas Grupales/ | Material y Equipo 
Instruccionales de Apoyo 
1 Aplicar la Lista de verificación de requerimientos Lista de 
2. Realizar pruebas de funcionamiento del equipo 30 MINS. verificación de 
3. Verificar la distribución del mobiliario y equipo PREVIOS AL E 
4. Verificar la suf ciencia de material conforme al CURSO requerimientos 


Comprobación de la 
existencia y 
funcionamiento de 
los recursos 
requeridos 

Esta verificación la 
hace el instructor 


número de participantes 


Ilustración 30 - Capítulo 4 - Ejemplo de carta descriptiva diseñada 


para el caso de estudio Seguridad Total S.A. de C.V. 
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APERTURA O ENCUADRE 


Etapa del encuadre Actividades 


Duración TS Grupales/ | Material y Equipo 


Instruccionales 


de Apoyo 


El instructor se presenta ante el grupo 


a) Aplicar Técnica Rompe Hielo Aviones a volar. 
b) El instructor explica el objetivo de la técnica: 
Que el grupo se conozca y rompa el hielo y 


1. Presentación del hace hincapié en la importancia que tiene que 
Instructor y haya interacción. 
participantes c) Elinstructor da las instrucciones de la técnica 
Desarrollo: 


Cada participante deberá escribir en la hoja de papel su 
nombre y dos preguntas para la persona que va a 
contestar. Después, deben hacer un avión con la hoja, 
cuando estén listos, deben lanzar su avión hacia arriba, 
cuando estos caigan, cada uno de los participantes deberá 
recoger uno de los aviones (que no sea el suyo), buscar a 


6 mn 


Técnica 
Rompehielo 


su dueño y responder las preguntas. 
d) Mencionar el tiempo para realizarla 
2. Presentación del e) Participar con el grupo en la técnica 


Curso f) Controlar el tiempo para realizar la técnica. 
Propiciar la presentación de los participantes 


Presentación en 
power point 
Lap top 
proyector 


a) Lista de Asistencia 


1) El instructor presenta la descripción general del desarrollo 

del curso 

El vendedor telefónico al terminar el curso taller RECONOCERÁ 
las características, componentes, técnicas y herramientas para 
realizar una llamada telefónica, REPETIRÁ el procedimiento de 
una venta telefónica y TOMARÁ CONCIENCIA del respeto, 
responsabilidad y tolerancia que se le debe de dar a un cliente 
según el ECO784, esto con la finalidad de aumentar las ventas 
de la empresa. 


2) El instructor presenta los objetivos del curso 
El vendedor telefónico al iniciar el curso RECONOCERÁ el conocimiento 
relativo a las característ cas, componentes, técnicas y herramientas para 
realizar una llamada telefónica a través de la lectura de ejercicios y 
exposición de los conocimientos requeridos por el estándar EC0784. 


El vendedor telefónico al intermedio del curso REPETIRÁ el procedimiento 
derivado de los desempeños descritos en el ECO784 a través de prácticas 
simuladas y supervisadas dentro del área de trabajo. 


El vendedor telefónico al finalizar el curso TOMARÁ CONCIENCIA del 
respeto, responsabilidad y tolerancia que se le debe de dar a un cliente a 
través de la participación en una mesa de discusión donde se planteen 
casos reales de clientes satisfechos y no sat sfechos. 


Ilustración 31 - Capítulo 4 - Ejemplo de carta descriptiva diseñada 
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1) El instructor presenta los objetivos del curso 
El vendedor telefónico al iniciar el curso RECONOCERÁ el conocimiento 
relativo a las característ cas, componentes, técnicas y herramientas para 
realizar una llamada telefónica a través de la lectura de ejercicios y 
exposición de los conocimientos requeridos por el estándar EC0784. 


El vendedor telefónico al intermedio del curso REPETIRA el procedimiento 
derivado de los desempeños descritos en el ECO784 a través de prácticas 
simuladas y supervisadas dentro del área de trabajo. 


El vendedor telefónico al finalizar el curso TOMARÁ CONCIENCIA del 
respeto, responsabilidad y tolerancia que se le debe de dar a un cliente a 
través de la participación en una mesa de discusión donde se planteen 
casos reales de clientes satisfechos y no sat sfechos. 


El vendedor telefónico durante el curso CONVIVIRÁ con sus compañeros, a 
través del respeto y diálogo, tolerando todos los puntos de vista sobre el 
tema. 


2) Elinstructor Menciona el temario del curso 
Características y componentes de los sistemas de comunicación. 
Información referente a venta de productos, atención al cliente y cobranza. 
e Tipos de Clientes. Ħ Características. 
Técnicas y herramientas utilizadas durante una llamada telefónica de 
venta, servicio al cliente y cobranza. Conocimiento 
Proyección de la voz. + Características 


5. Elinstructor explica los beneficios del curso y su relación con la experiencia laboral y personal. 


Z Seguir una metodología bajo el enfoque de competencias para dar una correcta atención al cliente cuando se realiza una venta por medio 
de llamadas telefónicas. 

Mayor ingreso económico gracias a los lineamientos revisados. 

Mejorar la atención al cliente, así como la facilidad de habla. 


pl 


6. Elinstructor crea un ambiente participat vo mediante preguntas al grupo. 
7. 


Ilustración 32 - Capítulo 4 - Ejemplo de carta descriptiva diseñada 
para el caso de estudio Seguridad Total S.A. de C.V. 
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1. 


6.- El instructor especifica el t po de 2 
evaluaciones a realizar, los instrumentos a 
utilizar, el momento de aplicarlos y los 


ao 7 F criterios a utilizar y el alcance o propósito de 
nstrumentos.e cada evaluación. 
Evaluación 


a. Evaluación de Diagnóstico (cuestionario) al 
inicio del Curso-Taller 0% Referencial 

b. Evaluación Formativa (Guía de observación) 
intermedia 60 % 

c. Evaluación final o Sumativa (cuestionario al 
final del Curso-Taller. 40% 


1. Elinstructor revisa las expectativas del curso de | 3 Rotafolio 
los participantes (se recomienda que queden Marcadores 
por escrito para la revisión del cumplimiento de 


3. Acuerdos y las mismas en el cierre del curso) 


compromisos 


1. Elinstructor acuerda con el grupo las Reglas de | 1 
operación del curso 


2. El instructor realiza el Contrato de aprendizaje | 3 Contratos de 
de acuerdo con los objetivos aprendizaje y 
a) Indicar alcances e instrucciones del bolígrafos 
contrato: 


*Es un documento que sirve para 
comprometernos, tanto instructor como 
participante, a acciones que haremos 
durante el curso para sacar el mayor 
provecho posible de éste. 


b) Indicar el tiempo para realizarlo: 3 min 
c) Aclarar las dudas que se presenten 


1. Elinstructor Indica el alcance e instrucciones de la 5 Evaluaciones 
evaluación: diagnósticas y 
*Esta evaluación es para saber cuánto bolígrafos 
3. Evaluación sabe el participante del tema que tratará 
el curso. 


diagnóstica 
2. El instructor Indica el tiempo para realizar la 


evaluación: 5 min 
3. Elinstructor aclara las dudas que se presenten 


SUMATORIA DE TIEMPO DEL ENCUADRE: 28 mn 


Ilustración 33 - Capítulo 4 - Ejemplo de carta descriptiva diseñada 
para el caso de estudio Seguridad Total S.A. de C.V. 
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DESARROLLO 


Temas/Subtemas Actividades Técnicas Material y Equipo 
Grupales/ de Apoyo 
Instruccionales 
1. Característic | 1.El instructor aplica técnica expositiva: 
asy a) Presentar el objetivo del tema: Z Presentaci 
component |El vendedor telefónico al iniciar el curso RECONOCERÁ las ónen 
es de los características, componentes técnicas y herramientas para realizar Técnica powerpoin 
sistemas de | una llamada telefónica a través de la lectura de ejercicios y Expositiva t 
comunicació | exposición de los conocimientos requeridos por el estándar Z Laptop 
n EC0784. Z Cable HDMI 
2. Información 
ea a b) Recuperar la experiencia previa de los 
venta de participantes 
productos, . Beni ? 
¿Conoces alguna técnica de venta por llamada? 
atención al re A 3 
7 éAlguien ha realizado una venta por teléfono? 
cliente y aks 
PEPR c) Desarrollar el contenido: 
Tipos de En esta parte se expondrán algunas técnica y 
Clientes. e herramientas para poder realizar una llamada 
Característic telefónica y la importancia de ellos al momento de 
as. conectar con el cliente. 
3. Técnicas y d) Utilizar ejemplos relacionados con los temas y las 
herramienta situaciones cotidianas 
s utilizadas e) El instructor promoverá que el participante realice 
durante una una síntesis haciendo énfasis en los aspectos 
Ai sobresalientes 
telefónica f) Plantear preguntas dirigidas que verifiquen la 
de venta, = 
NA comprensión del tema 
servicio al 
1. Característic | 1.El instructor aplica técnica expositiva: 20 mn 
as y a) Presentar el objetivo del tema: = Presentaci 
component |El vendedor telefónico al iniciar el curso RECONOCERÁ las ón en 
es de los características, componentes técnicas y herramientas para realizar Técnica powerpoin 
sistemas de | una llamada telefónica a través de la lectura de ejercicios y Expositiva t 
comunicació | exposición de los conocimientos requeridos por el estándar = Laptop 
n. EC0784. = Cable HDMI 
2. Información 
referente a b) Recuperar la experiencia previa de los 
venta de participantes 
productos, * ¿Conoces alguna técnica de venta por llamada? 
atencion al * ¿Alguien ha realizado una venta por teléfono? 
cliente y c) Desarrollar el contenido: 
cobranza. © = rA 
Tipos de En esta parte se expondrán algunas técnica y 
Clientes. > herramientas para poder realizar una llamada 
Caracteristic telefónica y la importancia de ellos al momento de 
as. conectar con el cliente. 
3. Técnicas y d) Utilizar ejemplos relacionados con los temas y las 
herramienta situaciones cotidianas 
s utilizadas e) El instructor promoverá que el participante realice 
durante una una síntesis haciendo énfasis en los aspectos 
Hamada sobresalientes 
telefónica f) Plantear preguntas dirigidas que verifiquen la 
de venta, comprensión del tema 
servicio al = i A 
cliente y I Menciona el nombre de alguna técnica 
cobranza. A para abordar al cliente por teléfono 
Conocimient I ¿Qué herramienta es la que permite hacer 
o un buen cierre de venta? 
4. Proyección J ¿Cuál es el primer paso al hacer una 
de la voz. e cobranza por teléfono? 


Ilustración 34 — Capítulo 4 - Ejemplo de carta descriptiva diseñada 
para el caso de estudio Seguridad Total S.A. de C.V. 
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Proceso de 1. Elinstructor aplica técnica demostrativa/de los 4 30 min Té cnica Presentación 
presentación con el pasos: Demostrativa | Power Point 
cliente/prospecto/s Presentará objetivo de la act vidad a desarrollar: El vendedor 
ocio: telefónico al intermedio del curso_REPETIRÁ el procedimiento 
+ Saludando de — derivado de los desempeños descritos en el EC0784 a través de 
acuerdo al horario é| prácticas simuladas y supervisadas dentro del área de trabajo. 
e Indicando el 
nombre de la a) Recuperará la experiencia previa de los 
empresa/campaña/ participantes 
producto de la cual ¿Cuál | pri Ili 3 
está llamando, ¿Cuál es el primer contacto con el cliente? 
n ¿Cómo se debe tratar alcliente según su 
Preguntado/corrob personalidad? 
orando el nombre b) Explicará y ejemplificará la actividad a desarrollar 
del cliente de c) Resolverá dudas sobre la demostración realizada 
acuerdo a lo d) Los participantes realizan la práctica 
proporcionado o e) Retroalimentará sobre la práctica 
solicitado por el f) Utilizar ejemplos relacionados con los temas y las 
sistema/ situaciones cotidianas 
e Indicando el Be ea iit ape oe 
A g) Aplicará técnicas para verificar la comprensión de 
motivo de la 
los temas 
llamada de acuerdo h) P z L bre la utilidad 
al protocolo ) romoverá comentarios sobre la utilida y 
establecido por la aplicación de los temas en su vida profesional y 
marca/ personal 
empresa/campaña/ i) Preguntar sobre los conocimientos adquiridos 
producto. 
1. Elinstructor indica alcance, estrategias e 10 min Evaluaciones 
Evaluación instrucciones de la evaluación: Esta evaluación formativas (guías 
Formativa sirve para verificar que se están cumpliendo con de observación). 


los objetivos del curso. 


Ilustración 35 - Capítulo 4 - Ejemplo de carta descriptiva diseñada 
para el caso de estudio Seguridad Total S.A. de C.V. 
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1. Elinstructor aplica técnica diálogo-discusión: 


a) Mencionará el tema a discutir: ¿Es necesario 10 min Técnica 
seguir la metodología del EC0784 para tener una Diálogo o NA 
venta exitosa? Discusión/ 
b) Dividirá al grupo en 2 subgrupos Debate 
c) Establecerá reglas de participación con la 
participación del grupo 
Elegir un moderador 
- Respetar los turnos 
- Hablar con respeto 
- Argumentar sus opiniones 
d) Abrirá la discusión recordando el tema a ser 
discutido 
¿Es necesario seguir la metodología del ECO784 
para tener una venta exitosa? 
e) Propiciar la discusión e interacción de los 
participantes en los equipos 
f) Moderará la discusión 
g) Utilizar ejemplos relacionados con los temas y las 
situaciones cotidianas 
h) Aplicar técnicas para verificar la comprensión de 
los temas 
i) Promover comentarios sobre la utilidad y 
aplicación de los temas en su vida profesional y 
personal 
j) Preguntar sobre los conocimientos adquiridos 
Evaluación 1. El Instructor indicar alcance, estrategias e instrucciones de | 5 min Evaluaciones 
a la evaluación: sumativas 
Final La evaluación sumativa sirve para acreditar los (cuestionarios) 
SUMATORIA DE TIEMPO DEL DESARROLLO: 80 min 
CIERRE 
Temas/Subtemas Actividades Duración Técnicas Material y Equipo 
Grupales/ de Apoyo 
Instruccionales 
1. Resumen El instructor promueva un resumen general del curso por | 1 min Técnica de 
parte de los participantes. cierre 
Los participantes hacen un resumen general del curso Pintarrón 
2. Logro de El instructor pregunta el logro de expectativas del curso 1 min 
expectativas 
3. Logro de El instructor y los participantes dialogan sobre el logro de los 1 min 
objetivos objetivos del curso Presentación 
power point 
4. Sugerencias de El instructor sugiere acciones que permitan la continuidad en 1 min 
continuidad del el aprendizaje: 
aprendizaje — ECO254 Venta de productos y servicios vía telefónica 
Z  ECO305 Prestación de servicio al cliente 
5. Compromisos El instructor conduce al grupo a la formulación de 2 min 


de aplicación 
del aprendizaje 


compromisos de aplicación del aprendizaje 


Ilustración 36 - Capítulo 4 - Ejemplo de carta descriptiva diseñada 
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para el caso de estudio Seguridad Total S.A. de C.V. 


Aqui puedes ver 
la lección en video del 
siguiente capítulo. 


Capítulo 5 


Impartición de cursos de capacitación Capítulos 


Andragogía y su aplicación en la capacitación por 
competencias 


Introducción 


La andragogía es la teoría y práctica de la educación de 
adultos, un campo que se distingue de la pedagogía, la cual 
se centra en la educación de niños. Este enfoque educativo 
es fundamental en el diseño e implementación de programas 
de capacitación y desarrollo de competencias en el ámbito 
profesional. A continuación, se presenta una definición de la 
andragogía, sus principios fundamentales, y su aplicación en 
la capacitación con enfoque en competencias. 


Definición de andragogía 


La andragogía se refiere al método y la práctica de enseñar 
a los adultos. Malcolm Knowles es uno de los principales 
teóricos en este campo y define la andragogía como “el arte 
y la ciencia de ayudar a los adultos a aprender”. Knowles 
propuso varios principios fundamentales que diferencian la 
educación de adultos de la educación de niños (pedagogía). 
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Principios Fundamentales de la 
Andragogía según Malcolm Knowles: 


1. Necesidad de saber: Los adultos necesitan enten- 
der por qué algo es importante para su aprendizaje 
antes de involucrarse en el proceso 


2. Autoconcepto: A medida que las personas maduran, 
se vuelven más independientes y desean asumir la 
responsabilidad de sus decisiones de aprendizaje 


3. Experiencia de aprendizaje: Los adultos traen 
consigo una riqueza de experiencias que pueden 
utilizarse como una base de aprendizaje. 


4. Disposición para aprender: Los adultos están dis- 
puestos a aprender cosas que tienen relevancia in- 
mediata para su vida personal o profesional. 


5. Orientación hacia el aprendizaje: Los adultos 
prefieren aprender de manera práctica y orientada a 
problemas, en lugar de seguir un enfoque meramen- 


6. Motivación: Aunque los adultos responden a 
motivadores externos, la motivación interna juega 
un papel crucial en su aprendizaje. 


Ilustración 37 - Capítulo 5- Principios fundamentales de la andra- 
gogía según Malcolm Knowles. 
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Autores relevantes en andragogia 


1. Malcolm Knowles: 

* Obra: The Adult Learner: The Definitive Classic in 
Adult Education and Human Resource Development 

e Aportación: Knowles es reconocido por establecer 
las bases teóricas de la andragogía y por sus prin- 
cipios fundamentales para la educación de adultos. 

2. Stephen Brookfield: 

e Obra: Understanding and Facilitating Adult 
Learning: A Comprehensive Analysis of Principles 
and Effective Practices 

e Aportación: Brookfield explora las dinámicas del 
aprendizaje adulto y ofrece estrategias para facilitar 
el aprendizaje en contextos formales e informales. 

3. Jack Mezirow: 

e Obra: Transformative Dimensions of Adult Learning 

e Aportación: Mezirow se enfoca en el aprendiza- 
je transformativo, donde los adultos reinterpretan 
sus experiencias y cambian sus perspectivas como 
resultado del aprendizaje. 


Aplicación de la andragogía en la capacitación con enfo- 
que en competencias 


La andragogía se aplica de manera efectiva en la capacitación 
con enfoque en competencias, ya que considera las necesidades 
y características específicas de los adultos. Aquí se detallan 
algunos enfoques prácticos: 


Manual del Capacitador Experto | 99 


1. Diseño de cursos basados en competencias: 

e Enfoque práctico: Los cursos deben estar orien- 
tados a la aplicación práctica y resolución de pro- 
blemas reales que los participantes enfrentan en su 
entorno laboral. 

+ Evaluación por competencias: Las evaluaciones 
deben medir la capacidad de los participantes para 
aplicar sus conocimientos y habilidades en situa- 
ciones prácticas. 

2. Incorporación de experiencias previas: 

e Valoración de experiencia: Los instructores de- 
ben reconocer y aprovechar las experiencias previas 
de los participantes como un recurso valioso para 
el aprendizaje. 

e Aprendizaje colaborativo: Fomentar el intercam- 
bio de experiencias entre los participantes para en- 
riquecer el proceso de aprendizaje. 

3. Autodirección en el aprendizaje: 

e Facilitación en lugar de instrucción: El papel del 
instructor debe ser más de facilitador que de dic- 
tador, guiando a los participantes en su proceso de 
aprendizaje. 

e Objetivos personalizados: Permitir que los par- 
ticipantes establezcan sus propios objetivos de 
aprendizaje y trabajen hacia ellos. 

4. Relevancia e Inmediatez: 

e Aplicabilidad inmediata: Los contenidos del cur- 
so deben ser directamente aplicables al contexto 
laboral de los participantes. 

e Resolución de problemas: Utilizar estudios de 
caso y proyectos que aborden problemas reales del 
entorno laboral. 
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5. Motivación intrínseca: 

e Reconocimiento y recompensas: Proveer recono- 
cimiento y recompensas que valoren el esfuerzo y 
logros de los participantes. 

e Desarrollo profesional: Enfatizar cómo el curso 
contribuirá al desarrollo profesional y personal de 
los participantes. 


La andragogía, con sus principios centrados en el 
aprendizaje adulto, proporciona un marco efectivo para 
diseñar e implementar programas de capacitación con 
enfoque en competencias. Al reconocer y adaptarse a las 
necesidades y características únicas de los adultos, los 
programas de capacitación pueden ser más efectivos y 
relevantes, contribuyendo significativamente al desarrollo 
profesional y personal de los participantes. Los principios 
andragógicos de Knowles, junto con las contribuciones de 
otros teóricos como Brookfield y Mezirow, ofrecen una 
base sólida para el diseño de programas educativos que 
realmente impacten en el desempeño y crecimiento de los 
adultos en el ámbito laboral. 


Importancia y aplicación práctica de modelos andragógi- 


cos en el caso de la empresa Seguridad Total S.A. de C.V. 


En la empresa Seguridad Total S.A. de C.V., la capacitación 
del personal comercial, específicamente de los vendedores 
telefónicos, requirió la implementación de modelos 
andragógicos para asegurar un aprendizaje efectivo y 
relevante. A continuación, se detallan los puntos clave donde 
fue necesario aplicar de forma práctica los principios de la 
andragogía. 
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Puntos clave de aplicación práctica de los modelos 
andragógicos 


Tabla 1 - Capítulo 5 - Puntos clave de aplicación práctica de los mo- 


delos andragógicos 


Punto Clave 


Descripción 


Importancia: Los vendedores necesitaban entender la relevancia de 


la capacitación para su desempeño y crecimiento profesional. 


Necesidad de Saber Aplicación Práctica: Explicación clara del objetivo del curso y cómo 
impactaría positivamente en sus ventas y en su carrera profesional. 
Importancia: Los vendedores adultos querían ser tratados como 
individuos responsables de su propio aprendizaje. 
Autoconcepto T paua aoe . 
Aplicación Práctica: Fomentar la participación activa y la toma de 
decisiones en su proceso de aprendizaje. 
Importancia: Los vendedores traen consigo una riqueza de 
Experiencia de experiencias previas que pueden enriquecer el aprendizaje. 
Aprendizaje Aplicación Práctica: Incorporar discusiones y actividades que 
permitieran compartir y analizar experiencias previas relevantes. 
Importancia: Los adultos están más motivados a aprender cuando 
Disposición para ven la aplicabilidad inmediata de lo que están aprendiendo. 
Aprender Aplicación Práctica: Focalizar los contenidos y actividades en 


Orientación hacia el 


situaciones y problemas reales que enfrentan en su trabajo diario. 


Importancia: Los adultos prefieren un aprendizaje práctico y 
orientado a problemas más que teórico. 
Aplicación Práctica: Utilizar estudios de caso, simulaciones y 


Aprendizaje A faa i 7 Sn 
ejercicios prácticos para enseñar técnicas de ventas telefónicas y 
resolución de problemas. 

Importancia: La motivación interna es crucial para el aprendizaje 
de adultos. 

Motivación Aplicación Práctica: Proveer reconocimiento y recompensas, así 


como mostrar cómo el curso contribuiría a su desarrollo profesional 


y personal. 
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Ejemplos de Aplicación Práctica en Seguridad Total S.A. de C.V. 


1. Diagnóstico de Necesidades 
de Capacitación (DNC): 

- Modelo Andragógico: 
Necesidad de saber y disposi- 
ción para aprender. 

- Aplicación Práctica: 
Realización de encuestas y 
entrevistas para entender las 
necesidades específicas de los 
vendedores telefónicos y 
explicarles cómo la capacita- 
ción abordaría estos puntos. 


3. Metodologías de Enseñanza: 


-Modelo Andragógico: 
Autoconcepto y motivación. 

- Aplicación Práctica: 
Utilización de técnicas partici- 
pativas como el role-playing y 
discusiones grupales, donde 
los vendedores pueden tomar 
un rol activo en su aprendizaje 
y recibir retroalimentación 
constante. 


2. Diseño de los Contenidos 
del Curso: 

- Modelo Andragógico: 
Experiencia de aprendizaje y 
orientación hacia el 
aprendizaje. 

- Aplicación Práctica: 
Desarrollo de contenidos 
basados en experiencias reales 
y problemas prácticos que los 
vendedores enfrentan, permi- 
tiendo una aplicación inmedia- 
ta del conocimiento adquirido. 


4. Evaluación del Aprendizaje: 
- Modelo Andragógico: 
Orientación hacia el 
aprendizaje. 

- Aplicación Práctica: 
Implementación de evaluacio- 
nes formativas y sumativas 
que permiten a los vendedores 
aplicar lo aprendido en situa- 
ciones simuladas y reales, 
proporcionando un feedback 
inmediato para su mejora 
continua. 


Ilustración 38 - Capítulo 5- Ejemplos de aplicación práctica en 
Seguridad Total S.A. de C.V. 


La aplicación de modelos andragógicos fue crucial en la capa- 
citación del personal comercial de Seguridad Total S.A. de C.V. 
Estos modelos no solo facilitaron un aprendizaje más efectivo 
y relevante, sino que también motivaron a los vendedores a 
mejorar su desempeño profesional. Al incorporar principios 
andragógicos como la necesidad de saber, el autoconcepto, la 
experiencia de aprendizaje, la disposición para aprender, la 
orientación hacia el aprendizaje y la motivación, se logró una 
capacitación alineada con las características y necesidades es- 


Manual del Capacitador Experto | 103 


pecificas de los adultos, resultando en un impacto positivo en 
la empresa y en el desarrollo profesional de los participantes. 


Teorías motivacionales aplicadas a la capacitación por 
competencias 


Introducción interior del individuo, como la satisfacción 
personal o el interés en la tarea. 


+ Extrínseca: Motivación que proviene de factores ex- 
ternos, como recompensas, reconocimiento o evitar un 
castigo. 


1. Competencias: 

e Definición: Las competencias son un conjunto de 
conocimientos, habilidades y actitudes necesarios 
para desempeñar una tarea o función específica de 
manera efectiva. 

e Capacitación por Competencias: Proceso educa- 
tivo orientado a desarrollar las competencias nece- 
sarias para un desempeño laboral exitoso. 


Teorías motivacionales relevantes 


1. Teoría de la jerarquía de necesidades de Maslow 
e Concepto: Abraham Maslow propuso que las ne- 
cesidades humanas se organizan en una jerarquía, 
comenzando por las necesidades fisiológicas bási- 
cas y ascendiendo hasta la autoactualización. 
e Aplicación en capacitación: Asegurar que las 
necesidades básicas de los participantes estén 
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cubiertas antes de esperar que se concentren en 
su desarrollo profesional. Crear programas que 
también satisfagan necesidades de autoestima y 
realización personal. 


2. Teoría de la motivación-higiene de Herzberg 

e Concepto: Frederick Herzberg distinguió entre 
factores motivacionales (que aumentan la satis- 
facción y motivación laboral) y factores de higiene 
(que previenen la insatisfacción, pero no aumentan 
la satisfacción). 

* Aplicación en capacitación: Enfocar los progra- 
mas de capacitación en factores motivacionales 
como el reconocimiento, el logro y el crecimiento 
personal, mientras se asegura que los factores de 
higiene, como un ambiente de aprendizaje adecua- 
do, estén en su lugar. 


3. Teoría de la autodeterminación (Deci y Ryan) 

e Concepto: Edward Deci y Richard Ryan sugieren 
que la motivación se ve influenciada por la satis- 
facción de tres necesidades psicológicas básicas: 
autonomía, competencia y relación. 

* Aplicación en capacitación: Diseñar programas 
que promuevan la autonomía (permitir a los parti- 
cipantes cierto control sobre su aprendizaje), com- 
petencia (desafíos apropiados) y relación (interac- 
ciones significativas con otros). 


4. Teoría de la expectativa de Vroom 
e Concepto: Victor Vroom propone que la mo- 
tivación depende de tres factores: la expectativa 
(creencia de que el esfuerzo llevará al desempeño), 
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la instrumentalidad (creencia de que el desempefio 
llevará a resultados) y la valencia (valor de los re- 
sultados para el individuo). 

e Aplicación en Capacitación: Asegurar que los 
participantes vean una clara conexión entre el es- 
fuerzo que ponen en la capacitación, el desempeño 
que logran y las recompensas que obtienen. 


5. Teoría de la equidad de Adams 

e Concepto: John Stacey Adams sostiene que las 
personas están motivadas por la equidad o la per- 
cepción de justicia en la distribución de recompen- 
sas. 

e Aplicación en capacitación: Diseñar sistemas de 
reconocimiento y recompensa que sean percibidos 
como justos y equitativos por todos los participan- 
tes. 


Aplicaciones prácticas en el enfoque sistémico de la 
capacitación 


1. Diagnóstico de necesidades de capacitación 

(DNC): 

e Motivación: Realizar un diagnóstico preciso ayu- 
da a identificar las áreas que necesitan desarrollo y 
asegurar que los programas de capacitación sean 
relevantes para los participantes, aumentando así 
su motivación intrínseca. 


2. Diseño de programas de capacitación: 
e Motivación: Integrar actividades y contenidos que 
sean significativos y que conecten con los intereses 
personales y profesionales de los participantes. 
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Utilizar la teoría de la autodeterminación para 
promover la autonomía y competencia. 


3. Métodos de enseñanza: 

e Motivación: Incorporar métodos interactivos y 
participativos, como el aprendizaje basado en pro- 
blemas, estudios de caso y simulaciones. Estos mé- 
todos no solo desarrollan competencias, sino que 
también mantienen el interés y la motivación de 
los participantes. 


4. Evaluación y retroalimentación: 
e Motivación: Proveer retroalimentación constante 
y constructiva. Utilizar la teoría de la expectativa 
para asegurar que los participantes comprendan 
cómo su esfuerzo se traduce en un mejor desem- 
peño y resultados tangibles. 


5. Reconocimiento y recompensas: 

e Motivación: Implementar sistemas de reconoci- 
miento que valoren los logros y esfuerzos de los 
participantes. Aplicar la teoría de la equidad para 
asegurar que estas recompensas sean justas y equi- 
tativas. 


Las teorías motivacionales ofrecen un marco valioso para 
diseñar e implementar programas de capacitación por 
competencias. Al aplicar estos principios, se puede crear un 
entorno de aprendizaje que no solo desarrolle habilidades 
y conocimientos, sino que también inspire y mantenga la 
motivación de los participantes. La integración de estas 
teorías en un enfoque sistémico de la capacitación asegura 
que los programas sean efectivos, relevantes y alineados con 
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las necesidades y expectativas de los adultos en el ámbito 


profesional. 


Aplicación de teorías motivacionales en el caso de estudio 
de Seguridad Total S.A. de C.V. 


La implementación de un programa de capacitación para 
los vendedores telefónicos de Seguridad Total S.A. de C.V. 


requiere una comprensión y aplicación de diversas teorías 


motivacionales para asegurar la efectividad del proceso de 


aprendizaje. A continuación, se detalla cómo se aplicaron 


estas teorías en el diseño y ejecución del programa de 


capacitación por competencias para esta empresa. 


Tabla 2 - Capítulo 5 - Aplicación de teorías motivacionales 


Teoría Motivacional 


Teoría de la Jerarquía de 
Necesidades de Maslow 


Aplicación en Seguridad Total S.A. de C.V. 


Importancia: Los vendedores necesitaban entender la relevancia de la 
capacitación para su desarrollo personal y profesional. 

Aplicación Práctica: Asegurar que las necesidades básicas (comodidad, 
ambiente adecuado) estuvieran cubiertas. Explicar cómo el curso 


contribuiría a su crecimiento y autoactualización. 


Teoría de la Motivación- 


Higiene de Herzberg 


Importancia: Incrementar la satisfacción y motivación laboral. 
Aplicación Práctica: Focalizar en factores motivacionales como el 
reconocimiento y el logro. Crear un entorno de aprendizaje adecuado 


con recursos suficientes (factores de higiene) para evitar la insatisfacción. 


Teoría de la 
Autodeterminación 


(Deci y Ryan) 


Importancia: Satisfacer las necesidades de autonomía, competencia y 
relación de los vendedores. 

Aplicación Práctica: Permitir a los participantes cierto control sobre 
su proceso de aprendizaje (autonomía). Diseñar actividades desafiantes 
pero alcanzables (competencia). Fomentar interacciones significativas 


entre los participantes (relación). 


Teoría de la Expectativa 


de Vroom 


Importancia: Crear una conexión clara entre el esfuerzo, el desempeño 
y las recompensas. 

Aplicación Práctica: Asegurar que los vendedores comprendan cómo 
su esfuerzo en la capacitación mejorará su desempeño y cómo esto se 


traducirá en beneficios tangibles, como comisiones y reconocimientos. 
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Teoria Motivacional 


Teoria de la Equidad de 
Adams 


Aplicación en Seguridad Total S.A. de C.V. 


Importancia: Mantener la percepción de justicia y equidad en el 
sistema de recompensas. 

Aplicación Práctica: Diseñar un sistema de reconocimiento y 
recompensa que sea justo y equitativo para todos los participantes, 


evitando así la desmotivación por percepciones de inequidad. 


Ejemplos de aplicación práctica en Seguridad Total S.A. 


de C.V. 


1. Diagnóstico de necesidades de capacitación 


(DNC): 


°- Teoría aplicada: Teoría de la jerarquía de necesi- 
dades de Maslow. 


e Aplicación práctica: Realizar encuestas y entre- 


vistas para entender las necesidades específicas de 
los vendedores y asegurar que el contenido del cur- 
so sea relevante y aplicable, motivándolos a partici- 
par activamente. 


2. Diseño de los contenidos del curso: 


°- Teoría aplicada: Teoría de la autodeterminación. 
e Aplicación práctica: Incluir actividades que per- 


mitan a los vendedores tomar decisiones sobre su 
aprendizaje, como elegir entre diferentes estudios 
de caso o problemas a resolver, promoviendo así la 
autonomía. 


3. Métodos de enseñanza: 
°- Teoría aplicada: Teoria de la motivación-higiene 


de Herzberg. 


e Aplicación práctica: Utilizar técnicas participa- 


tivas como el role-playing y discusiones grupales 
para fomentar el logro y el reconocimiento entre 
pares, aumentando así la motivación intrínseca. 
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4. Evaluación y retroalimentación: 

+ Teoria aplicada: Teoria de la expectativa de 
Vroom. 

e Aplicación práctica: Proveer retroalimentación 
continua y constructiva para que los vendedores 
comprendan cómo su esfuerzo se traduce en me- 
joras en el desempeño y en la obtención de recom- 
pensas tangibles. 

5. Reconocimiento y recompensas: 

+ Teoría aplicada: Teoria de la equidad de Adams. 

e Aplicación práctica: Implementar un sistema de 
reconocimiento que valore los logros y esfuerzos 
de todos los participantes de manera justa y equi- 
tativa, asegurando que todos se sientan valorados y 
motivados. 


La aplicación de diversas teorías motivacionales en el programa 
de capacitación por competencias para los vendedores 
telefónicos de Seguridad Total S.A. de C.V. permitió diseñar 
un entorno de aprendizaje efectivo y motivador. Al integrar 
principios de la jerarquía de necesidades de Maslow, la 
motivación-higiene de Herzberg, la autodeterminación, la 
expectativa de Vroom y la equidad de Adams, se creó un 
programa que no solo desarrolló las competencias necesarias, 
sino que también mantuvo la motivación y el compromiso de 
los participantes, resultando en un impacto positivo tanto en 
su desempeño profesional como en su satisfacción personal. 
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Técnicas instruccionales 


Técnicas instruccionales para el desarrollo de objetivos 
cognitivos, psicomotores y afectivos en la capacitación por 
competencias 


En el ámbito de la capacitación por competencias, es esencial 
utilizar técnicas instruccionales que aborden de manera 
efectiva los objetivos cognitivos, psicomotores y afectivos. 
Las tres grandes técnicas que se destacan en este contexto 
son la técnica expositiva, la técnica demostrativa y la técnica 
de diálogo-discusión. A continuación, se presenta un análisis 
detallado de cada una de estas técnicas, los conceptos clave, 
los autores que las proponen y cómo se desarrollan en el 
proceso de enseñanza-aprendizaje en cursos de capacitación 
por competencias. 


Técnicas instruccionales 


1. Técnica expositiva 
e Concepto: La técnica expositiva es una metodolo- 
gía de enseñanza en la que el instructor, actuando 
como maestro, presenta y explica los contenidos de 
manera clara y estructurada. Es ampliamente utili- 
zada para desarrollar objetivos cognitivos. 
e Autor proponente: 

e Jerome Bruner: Bruner, un psicólogo cognitivo, 
ha enfatizado la importancia de la estructura y 
presentación clara de la información para facili- 
tar el aprendizaje. 

* Desarrollo en la capacitación por competencias: 

e Objetivos cognitivos: Esta técnica se utiliza para 

transmitir conocimientos teóricos y conceptuales. 
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El instructor presenta información, conceptos y 
teorías relevantes de manera sistemática. 
e Aplicación práctica: 

e Presentaciones: Uso de diapositivas y materiales 
visuales para apoyar la exposición. 

e Lecturas dirigidas: Asignación de textos 
y artículos relevantes que complementen la 
exposición. 

e Evaluaciones: Cuestionarios y exámenes 
para medir la comprensión de los contenidos 
presentados. 


2. Técnica demostrativa 
e Concepto: La técnica demostrativa implica que el 
instructor muestre cómo se realiza una tarea o ac- 
tividad específica, permitiendo a los participantes 
observar y luego practicar la habilidad. Es crucial 
para desarrollar objetivos psicomotores. 
e Autor proponente: 

e David Kolb: Kolb es conocido por su teoría del 
aprendizaje experiencial, que destaca la impor- 
tancia de la practica y la experiencia directa en 
el aprendizaje. 

e Desarrollo en la capacitación por competencias: 

e Objetivos psicomotores: Esta técnica se en- 
foca en el desarrollo de habilidades prácticas y 
manuales. Los participantes observan una de- 
mostración y luego practican la actividad bajo 
supervisión. 

e Aplicación práctica: 

e Demostraciones en vivo: El instructor realiza 
la tarea mientras los participantes observan. 

e Prácticas guiadas: Los participantes replican 
la tarea con la guía y retroalimentación del 
instructor. 
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Evaluaciones prácticas: Evaluación del des- 
empeño de los participantes mediante la obser- 
vación de su habilidad para realizar la tarea. 


3. Técnica de diálogo-discusión 


e Concepto: La técnica de diálogo-discusión invo- 


lucra a los participantes en un proceso de inter- 


cambio de ideas y debate, facilitado por el instruc- 


tor. Es eficaz para desarrollar objetivos afectivos. 
e Autor proponente: 


Lev Vygotsky: Vygotsky destacé la importancia 
del aprendizaje social y el desarrollo cognitivo a 
través de la interacción y el diálogo. 


e Desarrollo en la capacitación por competencias: 


Objetivos afectivos: Esta técnica se utiliza para 
desarrollar habilidades interpersonales, valores 
y actitudes. Fomenta la reflexión, la empatía y 
la colaboración. 

Aplicación práctica: 

Debates y discusiones: Los participantes dis- 
cuten temas relevantes, compartiendo sus pun- 
tos de vista y experiencias. 

Grupos de trabajo: Trabajo en grupos peque- 
ños para resolver problemas y tomar decisiones 
en conjunto. 

Evaluaciones reflexivas: Uso de diarios reflexi- 
vos y autoevaluaciones para medir el desarrollo 
afectivo de los participantes. 
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Integración de las técnicas en cursos de capacitación por 


competencias 


Técnica 


Expositiva Demostrativa 


Objetivo Principal 


Diálogo-Discusión 


Cognitivo Psicomotor 


Afectivo 


Desarrollo 


Demostración de tareas o 
actividades específicas, 
seguida de práctica 
supervisada. 


Presentación clara y 
estructurada de 
contenidos teóricos. 


Aplicación Práctica 


- Demostraciones en vivo. 


- Uso de presentaciones y 


materiales visuales. - Prácticas guiadas. 


- Lecturas dirigidas. - Evaluaciones prácticas 


observando el desempeño 
en la tarea. 


- Evaluaciones mediante 
cuestionarios y exámenes. 


Intercambio de ideas y 
debate facilitado por el 
instructor, fomentando la 
reflexión y la empatía. 


- Debates y discusiones. 
- Trabajo en grupos 
pequeños. 


- Evaluaciones reflexivas 
mediante diarios y 
autoevaluaciones. 


Ilustración 39 - Capítulo 5 - Integración de las técnicas en cursos 
de capacitación por competencias. 
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Conclusión 


Las técnicas expositivas, demostrativa y de diálogo-discusión 
sonfundamentales para el desarrollo delos objetivos cognitivos, 
psicomotores y afectivos en los cursos de capacitación por 
competencias. Cada técnica, respaldada por teorías y autores 
influyentes, proporciona un enfoque específico para abordar 
las distintas dimensiones del aprendizaje. La integración de 
estas técnicas en un programa de capacitación asegura una 
formación completa y efectiva, permitiendo alos participantes 
adquirir conocimientos, habilidades y actitudes necesarias 
para su desempeño profesional. 


Aplicación de técnicas instruccionales en el caso de 
estudio de Seguridad Total S.A. de C.V. 


En el contexto de Seguridad Total S.A. de C.V., la 
capacitación de los vendedores telefónicos requirió el uso de 
diversas técnicas instruccionales para abordar eficazmente los 
objetivos cognitivos, psicomotores y afectivos. A continuación, 
se detalla cómo se aplicaron la técnica expositiva, la técnica 
demostrativa y la técnica de diálogo-discusión en el programa 
de capacitación, alineado con el desarrollo de competencias 


específicas según el estándar EC0784. 
Aplicación de técnicas instruccionales 


1. Técnica expositiva 
e Concepto: La técnica expositiva se centró en la pre- 
sentación clara y estructurada de los conceptos teóri- 
cos relacionados con las ventas telefónicas y la aten- 
ción al cliente, basándose en el estándar ECO784. 
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e Aplicación en Seguridad Total S.A. de C.V.: 

i. Objetivos cognitivos: Transmitir conocimien- 
tos teóricos sobre técnicas de ventas, caracte- 
rísticas de los productos y componentes de las 
llamadas telefónicas efectivas. 

ii. Desarrollo: 

e Presentaciones: Uso de diapositivas y materia- 
les visuales para explicar los fundamentos teó- 
ricos de la atención telefónica y las técnicas de 
ventas. 

e Lecturas dirigidas: Asignación de artículos y 
manuales que complementen las presentaciones, 
proporcionando una comprensión más profun- 
da. 

e Evaluaciones: Cuestionarios y pruebas escritas 
para medir la comprensión de los conceptos pre- 
sentados. 


2. Técnica demostrativa 
e Concepto: La técnica demostrativa se utilizó para 
enseñar y practicar las habilidades prácticas nece- 
sarias para realizar llamadas telefónicas efectivas, 
siguiendo el estándar EC0784. 
e Aplicación en Seguridad Total S.A. de C.V.: 

i. Objetivos psicomotores: Desarrollar habilida- 
des prácticas en la realización de llamadas tele- 
fónicas, manejo de objeciones y cierre de ventas. 

ii. Desarrollo: 

e Demostraciones en vivo: El instructor realizó 
llamadas simuladas, demostrando cómo aplicar 
las técnicas de ventas y manejo de clientes. 

e Prácticas guiadas: Los vendedores practicaron 
las llamadas telefónicas en escenarios simulados, 
recibiendo retroalimentación inmediata. 
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e Evaluaciones prácticas: Observación y evalua- 


ción del desempeño de los participantes durante 
las prácticas de llamadas, utilizando listas de ve- 
rificación basadas en el estándar ECO784. 


3. Técnica de Diálogo-Discusión 
e Concepto: La técnica de diálogo-discusión facili- 


tó el intercambio de ideas y experiencias entre los 


participantes, fomentando el desarrollo de habili- 


dades interpersonales y actitudes positivas hacia el 


cliente. 


e Aplicación en Seguridad Total S.A. de C.V.: 


1. 


Objetivos afectivos: Fomentar actitudes de 
respeto, responsabilidad y tolerancia hacia los 
clientes, además de desarrollar habilidades de 
comunicación y colaboración. 

Desarrollo: 

Debates y discusiones: Los participantes dis- 
cutieron casos de estudio y situaciones reales 
de ventas, compartiendo sus experiencias y es- 
trategias. 

Grupos de trabajo: Trabajo en grupos peque- 
fios para resolver problemas y tomar decisio- 
nes relacionadas con la atención al cliente y las 
ventas. 

Evaluaciones reflexivas: Uso de diarios re- 
flexivos y autoevaluaciones para que los par- 
ticipantes reflexionen sobre su aprendizaje y 
desarrollo personal. 
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Ejemplos de aplicación práctica en Seguridad Total S.A. 
de C.V. 


Expositiva 


Técnica 


Demostrativa 


Objetivo Principal 


Diálogo-Discusión 


Cognitivo 


Presentación clara y 
estructurada de contenidos 
teóricos sobre ventas 
telefónicas y atención al 
cliente. 


- Uso de presentaciones y 
materiales visuales. 
- Lecturas dirigidas. 


-Evaluaciones mediante 
cuestionarios y pruebas 
escritas. 


Psicomotor 


Desarrollo 


Demostración y práctica de 
habilidades prácticas en la 
realización de llamadas 
telefónicas y manejo de 
objeciones. 


Aplicación Práctica 


- Demostraciones en vivo de 
llamadas telefónicas 
efectivas. 


-Prácticas guiadas con 
retroalimentación inmediata. 


-Evaluaciones prácticas 
observando el desempeño 
en la tarea. 


Afectivo 


Intercambio de ideas y 
experiencias, fomentando 


habilidades interpersonales y 


actitudes positivas hacia el 
cliente. 


- Debates y discusiones. 
- Trabajo en grupos 
pequeños. 

- Evaluaciones reflexivas 


mediante diarios y 
autoevaluaciones. 


Ilustración 40 - Capítulo 5 - Ejemplos de aplicación práctica en 
Seguridad Total S.A. de C.V. 
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La aplicación de las técnicas expositiva, demostrativa y 
de diálogo-discusión en el programa de capacitación para 
los vendedores telefónicos de Seguridad Total S.A. de C.V. 
permitió abordar eficazmente los objetivos cognitivos, psi- 
comotores y afectivos. Cada técnica, alineada con los prin- 
cipios andragógicos y las necesidades específicas del entorno 
laboral, contribuyó a un aprendizaje integral y efectivo. Esta 
integración de técnicas instruccionales no solo desarrolló las 
competencias necesarias según el estándar EC0784, sino que 
también motivó y comprometió a los participantes, mejoran- 
do su desempeño y satisfacción en el trabajo. 
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Roles de los participantes y los tipos de grupos en 
la capacitación por competencias 


Introducción 


La capacitación por competencias es un enfoque educativo 
que se centra en el desarrollo de habilidades, conocimientos y 
actitudes específicas necesarias para desempeñar con éxito un 
rol o tarea en particular. Este método no solo considera lo que 
los participantes deben aprender, sino también cómo aplican 
este conocimiento en contextos reales. A lo largo del proceso 
de capacitación, tanto los instructores como los participantes 
asumen diversos roles, y los grupos de aprendizaje pueden 
presentar distintas dinámicas que influyen en el éxito de la 
formación. 


Roles de los participantes 


En la capacitación por competencias, los participantes 
pueden asumir diferentes roles que impactan su aprendizaje 
y el ambiente del grupo. Según Bruce Tuckman (1965), en 
su modelo de desarrollo de equipos (Forming, Storming, 
Norming, Performing, Adjourning), los roles de los 
participantes evolucionan a lo largo del tiempo. 


1. El aprendiz activo: 

e Descripción: Participa activamente en las activi- 
dades y discusiones. Toma la iniciativa para apren- 
der y aplicar nuevos conocimientos. 

* Importancia: Facilita el dinamismo y la colabora- 
ción dentro del grupo. 

+ Estrategias del instructor: Fomentar su partici- 
pación y asignar roles de liderazgo en actividades 


grupales. 
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Ejemplo practico: Un participante que lidera una 
discusión sobre un caso de estudio, facilitando la 
participación de otros y sintetizando las ideas pre- 
sentadas. 

Técnicas: Utilizar técnicas de aprendizaje activo 
como el brainstorming y los debates dirigidos. 


2. El observador pasivo: 


Descripción: Prefiere observar en lugar de partici- 
par activamente. Puede ser tímido o necesitar más 
tiempo para procesar la información. 
Importancia: Aunque no participa activamente, 
su presencia y procesamiento interno son valiosos. 
Estrategias del instructor: Involucrar de manera 
gradual, creando un ambiente seguro para compar- 
tir y participar. 

Ejemplo práctico: Un participante que toma no- 
tas durante la sesión y aporta ideas de manera re- 
flexiva cuando se siente más seguro. 

Técnicas: Utilizar preguntas abiertas y fomentar la 
reflexión individual antes de compartir en grupo. 


3. El desafiador: 


Descripción: Cuestiona las ideas presentadas 
y busca profundizar en los temas. Puede parecer 
conflictivo, pero aporta perspectivas valiosas. 
Importancia: Fomenta el pensamiento crítico y la 
exploración profunda de los temas. 

Estrategias del instructor: Canalizar sus cuestio- 
namientos de manera constructiva y utilizar sus 
preguntas para enriquecer la discusión. 

Ejemplo práctico: Un participante que cuestiona 
la metodología presentada, sugiriendo alternativas 
y estimulando una discusión profunda. 
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e Técnicas: Facilitar debates y análisis críticos, asegu- 
rando que todas las opiniones sean respetadas. 


4. El facilitador natural: 

e Descripción: Ayuda a otros participantes y facilita 
la colaboración dentro del grupo. 

e Importancia: Promueve la cohesión del grupo y el 
aprendizaje colaborativo. 

+ Estrategias del instructor: Reconocer y apoyar su 
rol, permitiéndole liderar actividades grupales. 

+ Ejemplo práctico: Un participante que ayuda a or- 
ganizar el trabajo en grupo y asegura que todos los 
miembros estén involucrados. 

°- Técnicas: Delegar responsabilidades en actividades 
grupales y fomentar el liderazgo compartido. 


Tipos de grupos 


Los grupos de aprendizaje en la capacitación por competencias 
pueden presentar diversas dinámicas que afectan la forma en 
que los participantes interactúan y aprenden. Lewin (1948), en 
sus estudios sobre dinámica de grupo, destacó la importancia 
de entender estas dinámicas para mejorar la efectividad del 
aprendizaje. 


1. Grupo cooperativo: 

e Características: Los miembros trabajan juntos 
hacia un objetivo común, compartiendo recursos y 
apoyándose mutuamente. 

e Ventajas: Fomenta el aprendizaje colaborativo, el 
apoyo mutuo y el desarrollo de habilidades sociales. 

e Estrategias del instructor: Diseñar actividades que 
requieran cooperación y establecer metas grupales 
claras. 
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Ejemplo practico: Un proyecto grupal donde los 
participantes deben colaborar para resolver un 
problema complejo. 

Técnicas: Utilizar el aprendizaje basado en pro- 
yectos (PBL) y actividades de team building. 


2. Grupo competitivo: 


Caracteristicas: Los miembros compiten entre si 
para alcanzar objetivos individuales. 

Ventajas: Puede aumentar la motivación y el ren- 
dimiento individual. 

Estrategias del instructor: Utilizar competiciones 
saludables y asegurarse de que no se convierta en 
un ambiente hostil. 

Ejemplo práctico: Un concurso de conocimientos 
donde los participantes compiten para responder 
preguntas rápidamente. 

Técnicas: Organizar concursos y desafíos con pre- 
mios para los ganadores. 


Grupo autónomo: 


Características: Los miembros trabajan de manera 
independiente, con poco o ningún trabajo en grupo. 
Ventajas: Promueve la autodisciplina y la responsa- 
bilidad personal. 

Estrategias del instructor: Proporcionar directri- 
ces claras y ofrecer apoyo cuando sea necesario. 
Ejemplo práctico: Un estudio de caso individual 
donde cada participante debe presentar sus 
hallazgos. 

Técnicas: Fomentar el aprendizaje autodirigido 
y proporcionar recursos para la investigación 
individual. 
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4. Grupo mixto: 

e Características: Combina elementos de 
cooperación, competición y trabajo autónomo. 

e Ventajas: Proporciona un entorno balanceado que 
puede adaptarse a diferentes estilos de aprendizaje. 

+ Estrategias del instructor: Alternar entre 
actividades grupales e individuales para mantener 
el equilibrio. 

e Ejemplo práctico: Un curso donde los participantes 
trabajan en proyectos grupales, compiten en 
desafíos y completan tareas individuales. 

+ Técnicas: Integrar diversas metodologías de 
enseñanza para cubrir diferentes necesidades de 
aprendizaje. 


Conclusión 


Comprender los roles de los participantes y las dinámicas de 
los grupos en la capacitación por competencias es esencial 
para diseñar programas efectivos y adaptativos. Utilizando 
estrategias y técnicas adecuadas, los instructores pueden 
facilitar un aprendizaje significativo y colaborar con los 
participantes para alcanzar sus objetivos de desarrollo. 

Este reporte ofrece una visión integral de cómo los roles y 
las dinámicas grupales impactan el aprendizaje en la capaci- 
tación por competencias, proporcionando ejemplos prácticos 
y estrategias para manejar distintas situaciones. 
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Tabla de roles de los participantes y tipos de grupos 
en la capacitación por competencias en Seguridad 
Total S.A. de C.V. 


Categoría 


Descripción 


Roles de los 
Participantes 


Participa activa- 
mente en las acti- 
vidades y discusio- 
nes. Toma la inicia- 
tiva para aprender 
y aplicar nuevos 
conocimientos. 


Aprendiz 
Activo 


Prefiere observar 
en lugar de partici- 
par activamente. 
Puede ser tímido o 
necesitar más 
tiempo para pro- 
cesar la informa- 
ción. 


Observador 
Pasivo 


Cuestiona las ideas 
presentadas y 
busca profundizar 
en los temas. 
Puede parecer 
conflictivo, pero 
aporta perspecti- 
vas valiosas. 


Desafiador 


Ayuda a otros 
participantes y 
facilita la 
colaboración 
dentro del grupo. 


Facilitador 
Natural 


Ejemplo Práctico en 
el Caso de Estudio 


Juan, un empleado de 
ventas, lidera simula- 
ciones de ventas y 
comparte estrategias 
efectivas con sus 
compañeros. 


María, una nueva 
empleada en el de- 
partamento de aten- 
ción al cliente, prefiere 
escuchar y observar 
antes de compartir 
sus ideas. 


Pedro, un técnico de 
seguridad, cuestiona 
los métodos de 
capacitación y 
sugiere mejoras 
basadas en su 
experiencia 
práctica. 


Laura, una 
supervisora de ventas, 
ayuda a organizar el 
trabajo en grupo y 
asegura que todos los 
miembros estén 
involucrados. 


Estrategias del 
Instructor 


Fomentar su 
participación y 
asignar roles de lide- 
razgo en actividades 
grupales, como dirigir 
una sesión de 
role-playing. 


Crear un ambiente 
seguro para compar- 
tir y participar, involu- 
crando gradualmente 
a María en discusio- 
nes y actividades 
grupales. 


Canalizar sus 
cuestionamientos de 
manera constructiva, 
utilizando sus 
preguntas para 
enriquecer la 
discusión y mejorar 
los métodos de 
capacitación. 


Reconocer y apoyar 
su rol, permitiéndole 
liderar actividades 
grupales y facilitar 
discusiones. 


Ilustración 41 - Capítulo 5 - Tabla de roles de los participantes y ti- 
pos de grupos en la capacitación por competencias en Seguridad 
Total S.A. de C.V. 
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Tabla de roles de los participantes y tipos de 
grupos en la capacitación por competencias en 
Seguridad Total S.A. de C.V 


Categoría 


Tipos de 
Grupos 


Grupo 
Cooperativo 


Grupo 
Competitivo 


Grupo 
Autónomo 


Descripción 


Los miembros 
trabajan juntos 
hacia un objetivo 
común, compar- 
tiendo recursos y 
apoyándose 
mutuamente. 


Los miembros 
compiten entre sí 
para alcanzar 
objetivos 
individuales. 


Los miembros 
trabajan de 
manera indepen- 
diente, con poco o 
ningún trabajo en 
grupo. 


Combina 
elementos de 
cooperación, 
competición y 


trabajo autónomo. 


Ejemplo Práctico en 
el Caso de Estudio 


Un equipo de ventas 
trabaja en conjunto 
para desarrollar un 
nuevo enfoque de 
ventas que puedan 
implementar colecti- 
vamente. 


Un concurso de 
ventas donde los 
empleados compiten 
para alcanzar la 
mayor cantidad de 
ventas en un mes. 


Un proyecto individual 
donde cada 
empleado debe 
desarrollar un plan de 
mejora personal para 
su área de trabajo. 


Un curso de forma- 
ción continua que 
incluye proyectos 
grupales, desafíos 
individuales y tareas 
autónomas. 


Estrategias del 
Instructor 


Diseñar actividades 
que requieran 
cooperación, como 
proyectos grupales 
de desarrollo de 
estrategias de ventas. 


Organizar 
competiciones 
saludables y asegu- 
rarse de que no se 
convierta en un am- 
biente hostil, ofrecien- 
do incentivos y 
premios. 


Proporcionar 
directrices claras y 
ofrecer apoyo 
cuando sea necesa- 
rio, permitiendo 
revisiones 
periódicas del 
progreso individual. 


Alternar entre 
actividades grupales 
e individuales para 
mantener el equilibrio 
y adaptarse a las 
necesidades de todos 
los participantes. 


Ilustración 42 - Capítulo 5 - Tabla de roles de los participantes y ti- 
pos de grupos en la capacitación por competencias en Seguridad 
Total S.A. de C.V. 
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Este cuadro ofrece una visión integral de cómo los roles de 
los participantes y las dinámicas grupales impactan el apren- 
dizaje en la capacitación por competencias en el contexto 
de Seguridad Total S.A. de C.V., proporcionando ejemplos 


prácticos y estrategias para manejar distintas situaciones. 


Curva de aprendizaje actividad por actividad al impartir 
un curso según el Estándar 217.01 


Visualización de la curva de impartición de un curso según el EC0217.01 


de 3 horas) 


ELEMENTO 1 ELEMENTO 2 ELEMENTO 3 


1 
Preparar el curso/sesión | Conducción de un curso/sesión | Evaluación de un curso/sesión 
1. Planeación del documento L 


2. Lista de verificación 
3. Instrumentos de evaluación 
(Cuestionario, guía de observación y lista de 
Evaluación final | 
Conclusiones y resumen 
numero de participantes) Técnica Técnica Técnica por los participantes 
expositiva demostrativa diálogo o discusión 
de 4 pasos / debate E 
Evaluación diagnóstica Logro de expectativas | 


2. Realizar pruebas de funcionamiento del equipo 
3. Verificar la distribución de mobiliario y equipo 
(Verificar la suficiencia del material conforme al 


cotejo) 
4. Instrumento de evaluación de satisfacción 
Contrato de aprendizaje Saber Sa ber Saber Logro de objetivos | 
Kk hacer ser 
| 
continuida 


treinta minutos antes: 
Herramientas de Herramientas de Herramientas de 
xpectativas conducción: conducción: conducción: $ 5 5% 
1. Manejo de grupos 1. Manejo de grupos 1. Técnica motivaciónal Compromiso de aplicación 
de lo aprendido 


2. Técnicas de motivación 2, Técnica motivaciónal 


1. Aplicar la lista de verificación de requerimientos 
Especificar el tipo de S Andrageg ls 
evaluación a realizar Evaluación de satisfacción 
7 del curso 
Beneficios del curso 
Representar los objetivos 
y temario 
¡Aplicar técnica rompe hielo 
Actividades de encuadre Desarrollo de objetivos Actividades de cierre 
Presentarse ante el grupo Se sugiere 30 minutos Se sugiere 60 minutos Se sugiere 30 minutos 


Ilustración 43 - Capítulo 5 - Curva de aprendizaje actividad por 
actividad al impartir un curso según el Estándar 217.01, 


Visualización | 
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Instrumentos de evaluación y momentos de eva- 
luación según el Estándar ECO301 


Introducción 


El Estándar de Competencia EC0301 establece los criterios 
y lineamientos para evaluar la efectividad de los cursos de 
capacitación. Este estándar destaca la importancia de utilizar 
diversos instrumentos de evaluación en momentos específicos 
para asegurar un proceso de aprendizaje continuo y efectivo. A 
continuación, se describen los instrumentos de evaluación y los 
momentos recomendados para su aplicación. 

La evaluación de cursos de capacitación es esencial para 
medir la efectividad del curso y garantizar que se alcancen los 
objetivos de aprendizaje. A continuación, se describen diver- 
sos instrumentos de evaluación, sus fundamentos teóricos y 
prácticos, junto con ejemplos aplicados al caso de estudio de 


Seguridad Total S.A. de C.V. 
1. Instrumento: Cuestionario 


Fundamento Teórico-Práctico: Los cuestionarios recopi- 
lan información sobre el conocimiento, opiniones y actitudes 
de los participantes. Según Benjamin Bloom, pueden medir 
diferentes niveles de aprendizaje. 


Ejemplo aplicado: Un cuestionario para evaluar un curso 
sobre técnicas de venta puede incluir preguntas sobre el mane- 
jo de objeciones y la identificación de necesidades del cliente. 


Formato del cuestionario: 


Ejemplo de reactivos a utilizar en este instrumento. 
Cuestionario de Evaluación del Curso de Técnicas de Venta 
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1. 


¿Cuál es la primera etapa del proceso de ventas? 
a) Cierre de la venta 

b) Prospección de clientes 

c) Presentación del producto 


¿Cómo se maneja una objeción común de un cliente? 
a) Ignorándola 

b) Argumentando con hechos 

c) Cambiando de tema 


¿Qué técnica usaría para identificar las necesidades 
del cliente? 

a) Preguntas abiertas 

b) Presentación directa del producto 

c) Ofertas y descuentos 


Por favor, califique la claridad de la presentación del curso: 
1 - Muy insatisfecho 


2 - Insatisfecho 
3 - Neutral 
4 - Satisfecho 


5 - Muy satisfecho 


2. Instrumento: Guia de observacion 


Fundamento Teórico-Práctico: La guia de observación 
permite evaluar el desempeño en situaciones prácticas. Se- 
gún Lev Vygotsky, observar a los empleados en acción es 
crucial para evaluar habilidades. 


Ejemplo aplicado: Evaluar cómo los empleados aplican 
técnicas de venta durante las llamadas telefónicas. 
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Formato de la Guia de Observación: 
Guía de Observación de Técnicas de Venta 


1. Claridad en la comunicación: 
[_ ] Muy claro 

[_] Claro 

|_|] Poco claro 

|_| Confuso 


2. Empatía con el cliente: 


[ _]Alta 

[_] Moderada 

l JBaja 

3. Efectividad en el cierre de ventas: 
| ] Muy efectivo 

| _] Efectivo 

[_ jPoco efectivo 

[_ ] Ineficaz 


Observaciones adicionales: 


Ilustración 44 - Capítulo 5 - Formato guía de observación. 
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3. Instrumento: Lista de cotejo 


Fundamento Teórico-Práctico: Las listas de cotejo enu- 
meran los criterios que los participantes deben seguir. Según 
John Flanagan, aseguran la evaluación sistemática de com- 
petencias. 


Ejemplo aplicado: Una lista de cotejo para evaluar la ins- 
talación de sistemas de seguridad. 


Formato de la Lista de Cotejo: 
Ejemplo de reactivos a utilizar en este instrumento 


Lista de Cotejo para Instalación de Sistemas de Seguridad 
1. Realiza la conexión correcta de los cables. 

[ ]sí 

|_|] No 

2. Verifica el funcionamiento del sistema. 
[_]SÍ 

| ]No 

3. Explica al cliente cómo usar el sistema. 

[| Si 

| ]No 


Comentarios: 


Ilustración 45 - Capítulo 5 - Formato lista de cotejo. 


Manual del Capacitador Experto | 131 


4. Instrumento: Evaluación de reacción 


Fundamento Teórico-Práctico: La evaluación de reac- 
ción mide la satisfacción de los participantes. Según Donald 
Kirkpatrick, evalúa las impresiones iniciales y la relevancia 
del contenido. 


Ejemplo aplicado: Encuesta de satisfacción para un taller 
de cumplimiento normativo. 


Formato de Evaluación de Reacción: 
Ejemplo de reactivos a utilizar en este instrumento 


Encuesta de Satisfacción del Taller de Cumplimiento Normativo 


1. ¿Qué tan satisfecho está con la calidad del contenido del taller? 
[| Muy insatisfecho 

Insatisfecho 

Neutral 

Satisfecho 

Muy satisfecho 


2. ¿Cómo calificaría la efectividad del instructor? 
Muy inefectivo 

Inefectivo 

Neutral 

|__| Efectivo 

[E] Muy efectivo 


3. ¿El material presentado fue útil para su trabajo? 


[| Nada útil 
[__] Poco útil 
[_ ] Neutral 
[| Util 

L] Muy útil 


Comentarios adicionales: 


Ilustración 46 - Capítulo 5 - Formato de evaluación de redacción. 
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5. Instrumento: Prueba psicométrica 


Fundamento Teórico-Práctico: Las pruebas psicométri- 
cas evalúan características psicológicas. Según Alfred Binet, 
proporcionan datos sobre las capacidades y rasgos individuales. 


Ejemplo aplicado: Evaluar las aptitudes en el área de 
ventas, como la negociación y la persuasión. 


Formato de Prueba Psicométrica: 
Ejemplo de reactivos a utilizar en este instrumento 


Prueba Psicométrica para Evaluar Aptitudes en Ventas 


1. En una situación de negociación difícil, ¿cómo reaccionas normalmente? 
Mantengo la calma y busco soluciones 

Me pongo nervioso y cedo rápidamente 

| _] Intento imponer mi punto de vista 


2. ¿Cómo te consideras en términos de persuasión? 


Muy persuasivo 
Moderadamente persuasivo 
Poco persuasivo 

No persuasivo 


3. ¿Qué tan bien manejas la presión durante una venta? 
[_ ] Muy bien 
[__] Bien 

[ Regular 
Mal 


Resultados y comentarios: 


Ilustración 47 - Capitulo 5 - Formato de prueba psicométrica. 
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6. Momentos de evaluación 


Fundamento Teórico-Práctico: Los momentos de eva- 
luación se refieren a los puntos en el tiempo para evaluar el 
aprendizaje. Según Robert Stake, es crucial evaluar antes, 
durante y después de la capacitación. 


Ejemplo aplicado: Evaluación diagnóstica, formativa y 
sumativa en un curso de técnicas de venta. 


Ejemplo de reactivos a utilizar en este instrumento 


Evaluación Diagnóstica (Inicio del Curso) 


1. Nivel de conocimiento sobre técnicas de venta: 


L] Alto 
L] Medio 
[_] Bajo 


Evaluación Formativa (Durante el Curso) 


1. Progreso en la aplicación de técnicas de venta: 
[__] Excelente 

[—] Bueno 

[| Regular 


[_ ] Necesita mejora 


Evaluación Sumativa (Final del Curso) 


1. Nivel de competencia en técnicas de venta: 


[_] Alto 
[_ ] Medio 
[_] Bajo 


Comentarios: 


Ilustración 48 - Capítulo 5 - Momentos de evaluación. 
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Conclusión 


Estos instrumentos de evaluación permiten medir de manera 
integral el impacto de los cursos de capacitación en Seguridad 
Total S.A. de C.V. La combinación de cuestionarios, guías 
de observación, listas de cotejo, evaluaciones de reacción, 
pruebas psicométricas y evaluaciones en diferentes momentos 
proporciona una visión completa y detallada del aprendizaje 
y el desempeño de los empleados. 
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Secretaria del Trabajo y Previsión Social 


Cumplimiento normativo de capacitación 


Objetivos: 


e Conocer las obligaciones legales en materia Capacita- 
ción, Adiestramiento y Productividad. 

e Identificar y utilizar de manera correcta los Formatos 
de Capacitación, Adiestramiento y Productividad. 


Temario: 


e Conocer las obligaciones legales en materia de Capaci- 
tación, Adiestramiento y Productividad. 

e Planes y Programas de Capacitación, Adiestramiento 
y Productividad. 

e Constancias de competencia y habilidades laborales. 

e Listas de competencias o habilidades laborales. 


Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos 


En el Artículo 18 de la Constitución se menciona la 
obligación de la Federación y de los Estados de proporcionar 
la capacitación. En donde observamos la obligación de la 
Empresas de proporcionar capacitación al trabajador es en el 
Artículo 123, apartado A Fracción XIII, donde explícitamente 
se establece que las empresas independientemente de su 
actividad estén obligadas a proporcionar a sus empleados 
la formación necesaria para el ejercicio de sus habilidades 
profesionales. 
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Ley Federal del Trabajo 
Titulo Cuarto 
Capitulo I 


Obligaciones de los Patrones 


Articulo 132: Son Obligaciones de los Patrones 

Fracción XV. Proporcionar Capacitación y adiestramiento a 
sus trabajadores, en los términos del Capítulo III Bis de este 
Título. 


Ley Federal del Trabajo 
Título Cuarto 
Capitulo III Bis 


De la Productividad, Formación y Capacitación de los 
Trabajadores 


Artículo 153-A: Los patrones tienen la obligación de 
proporcionar a todos los trabajadores, y estos a recibir, 
la capacitación o el adiestramiento en su trabajo que les 
permita elevar su nivel de vida, su competencia laboral y su 
productividad, conforme a los planes y programas formulados, 
de común acuerdo, por el patrón y el sindicato o la mayoría 
de los trabajadores. 


Ley Federal del Trabajo 


Artículo 153-1: La capacitación tendrá como objeto preparar 
a los trabajadores de nueva contratación y a los demás 
interesados en ocupar las vacantes o puestos de nueva 
creación. 
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Podrá formar parte de los programas de capacitación el apoyo 
que el patrón preste a los trabajadores para iniciar, continuar 
o completar ciclos escolares de los niveles básico, medio y 
superior. 


Artículo 153-C: El adiestramiento tendrá por objeto: 


I. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habi- 
lidades de los trabajadores y proporcionarles infor- 
mación para que puedan aplicar en sus actividades 
las nuevas tecnologías que los empresarios deben 
implementar para incrementar la productividad en 
las empresas; 

Il. Hacer del conocimiento de los trabajadores sobre 
los riesgos y peligros a que están expuestos duran- 
te el desempeño de sus labores, así como las dispo- 
siciones contenidas en el reglamento y las normas 
oficiales mexicanas en materia de seguridad, salud 
y medio ambiente del trabajo que les son aplicables, 
para prevenir riesgos de trabajo; 

II. Incrementar la productividad; 
IV. En general mejorar el nivel educativo, la competen- 


cia laboral y las habilidades de los trabajadores. 


Artículo 153-1: Se entiende por productividad, para efectos 
de esta ley, el resultado de optimizar los factores humanos, 
materiales, financieros, tecnológicos y organizacionales 
que ocurren en la empresa, en la rama o en el sector para 
la elaboración de bienes o la prestación de servicios, con el 
fin de promover a nivel sectorial, estatal, regional, nacional e 
internacional, y acorde con el mercado al que tiene acceso, su 
competitividad y sustentabilidad, mejorar su capacidad, su 
tecnología y su organización e incrementar los ingresos en 
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el bienestar de los trabajadores y distribuir equitativamente 
sus beneficios. 

Al establecimiento de los acuerdos y sistemas para medir 
e incrementar la productividad, concurrirán los patrones, 
trabajadores, sindicatos, gobiernos y academia. 


ACUERDO por el que se dan a conocer los criterios 
administrativos requisitos y formatos para realizar los 
trámites y solicitar los servicios en materia de capacitación 
adiestramiento y productividad de los trabajadores 


Artículo 4: Los patrones cuyas relaciones de trabajo se rigen 
por las disposiciones del artículo 123, Apartado “A” de la 
Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos, 
con el propósito de dar cumplimiento a las obligaciones 
en materia de capacitación, adiestramiento y productividad 
deberán realizar los siguientes trámites: 


I. Constitución de la Comisión Mixta de Capacita- 
ción, Adiestramiento y Productividad para empresas 
que tengan más de 50 trabajadores formato DC1. 

II. Elaboración del Plan y Programas de Capacitación, 
Adiestramiento y Productividad formato DC2. 
III. Expedición de Constancias de Competencias o de 
Habilidades Laborales formato DC3, y 
IV. Presentación de la lista de constancias de compe- 
tencias o habilidades laborales formato DC4. 
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Comisión mixta de capacitación adiestramiento y 
productividad 


Se define como: “El grupo de trabajo responsable de vigilar, 
instrumentar, operar y mejorar los sistemas y los programas de 
capacitación y adiestramiento, así como acciones pendientes 
a incrementar la productividad”. 


Bipartita 


Posibilidad de 
constituir más de una 


comisión mixta o 
subcomisiones 


Paritaria 


Integración 


Patrón y 
trabajadores o con el 
sindicato titular del 


Empresas con 
más de 50 


trabajadores 
(153-E) 


Funcionamiento 


contrato colectivo o 
administrador del 
contrato -ley 


Ilustración 49 - Capítulo 5 - Comisión mixta de capacitación, 
adiestramiento y productividad. 
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Comisión mixta de capacitación adiestramiento y 


productividad 


Funciones (153-E) 


Vigilar instrumentar operar y mejorar los sistemas y los 
programas de capacitación a diestra y adiestramiento. 


Proponer los cambios en la maquinaria los equipos la organización del 
trabajo y las relaciones laborales de conformidad con las mejores prácticas 
tecnológicas y organizativas que incrementen la productividad en función 
de su grado de desarrollo actual. 


Autentificar las constancias de competencias o de habilidades laborales 
expedidas a los trabajadores que aprueben los cursos de capacitación y 
adiestramiento en su caso cuando aprueben el examen de suficiencia aplicado 
por la entidad instructora (153=T) 


Ilustración 50 - Capítulo 5 - Comisión mixta de capacitación, 
adiestramiento y productividad. 
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gob mx 


Secretaria del T rabajo y Previsión Social 


Formato DC-1 
Informe sobre la Constitución de la Comisión Mixta de Capacitación Adiestramiento y Productividad 


fecha de publicación del formato en el DOF Homodave del formato 
to 4 m f mm | pc-1 


ia aia 


Los datos ta de decir: idos de la abled todo 
y anexos se proporcionan bajo a ce decie verdad spare $ respons, en que incurre 


Nombre y fima del patrón o presentarte legal de la empresa 


Lugar y fecha de elaboración de este nfomne 


Notas @linstrucciones 
1. Asentar en el reverso de esta forma el domicilio completa, REC. y registro del LAS S, de los establecimientos adicionales en donde sige la 
comisión. Si el reverso del formato no es suficente pa a relacionar los establecimientos, puede mproducrio cuantas veces sea necesario. 
= Llenar un fomato por cada comisión mixta que exis ta en h empresa. 
» Uerer a mágqára o con letra de molde. 
» Uenar el fomaro y conservado enlos regis tros intemos de la empresa, junto con la documentaciónde la integración y funcionamiento de la comisión 
iaa y as acuvidades durante los Últimos doce meses. 


* Datos no obligatorios 


"De corto mated conten artastn 4 y 004 tracción Y, Lon formatos para ad char trà miss y servicios d etueria pis ca rus anal Dia io Ciicia 1d ela Federación (DOS). 


Contacto: 
Av. Arilo de Pedferico Sur4271, 
® aque Col Fuentes delPedegal Deleg. Tlalpan 


Distrito Federal CP. 14140, 
Tel. ($5) 2000-2100 


Ilustración 51 - Capítulo 5 - Formato DC-1 
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Secretaria del T rabajo y Previsión Socal 


Establecimientos en los que rige la Comisión Mixta de Capacitación Adiestramiento y Productividad 


Número consecutivo | (anotar el domicilo contamea los datos solicitados en al Registro federal decontrbuyertes Registro patronal del IMSS 
| anverso de esta formato p/ cake estab laciriat o ad Gan ab cen homodaso (SHOP) 


Coraskas sobre el trámite llamar a la Oirección General de Capacitación Ade stramiento y Productividad Laboal al Teléfono 20005126 o 
realzar core uñta al correo electrónico: registroibstps.gob mx 


Contacto: 


MÉXICO Sd ea Tue do ia de PerfericoSurá271. 
Subs lO 


Tel. ($5) 3000-2100 


OC-1 REVERSO 


Ilustración 52 - Capítulo 5 - Formato DC-1 
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Elaboración de planes y programas de capacitación, 
adiestramiento y productividad 


Se define como el conjunto de acciones específicas que 
permiten atender las necesidades de formación, actualización 
y desarrollo de los trabajadores en las empresas, con el objeto 
de proporcionarles información sobre la aplicación de nueva 
tecnología, prepararlos para ocupar una vacante o puesto de 
nueva creación, prevenir riesgos de trabajo, incrementar la 
productividad. 


Deberá conservar como registro interno toda empresa : 


La elaboración del plan y programas de capacitación y adiestramiento y 
productividad conforme al formato DC2 


El nombre objetivos y contenidos de los programas de capacitación los puestos 
y niveles a los que están dirigidos y el proceso de selección para capacitar un 
mismo puesto y categoría. 


Las acciones a realizar sobre productividad señaladas en el acuerdo 


Ilustración 53 - Capítulo 5 - Elaboración de planes y programas de 
capacitación, adiestramiento y productividad. 
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Elaboración de planes y programas de 
capacitación, adiestramiento y productividad 


Deberá elaborarlos dentro de los 60 
días hábiles posteriores a la entrada en 
operación de la empresa (153-H). 


Tendrá una vigencia máxima de dos 
años (153-H Fracción 1). 


Podrá incorporarse los apoyos que el patrón preste para 
iniciar, continuar o completar ciclos escolares de los 
niveles básicos, medio o superior (153 B 2° párrafo). 


Ilustración 54 - Capítulo 5 - Elaboración de planes y programas de 
capacitación, adiestramiento y productividad. 


Listas de constancias de competencias de habilidades 
laborales 


Elaboración de planes y programas de capacitación, 
adiestramiento y productividad 


Considerar la impartición de la capacitación o adiestramiento por 
conducto de personal de la propia empresa, instructores especialmente 
contratados, instituciones, escuelas u organismos especializados 


Deberá basarse en normas técnicas de competencia laboral o su 


equivalente, si las hubiera, para los puestos de trabajo de que se trate 
(153-H Fracción V) 


Considerar las acciones a realizar con respecto a los temas de productividad, 
incluir los cursos de capacitación que impartan las empresas de las que 
hayan adquirido un bien o servicio, los extranjeros a trabajadores mexicanos 


en territorio nacional, o bien cuando los trabajadores reciban capacitación en 
el extranjero. 


Ilustración 55 - Capítulo 5 - Elaboración de planes y programas de 
capacitación, adiestramiento y productividad. 
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Secretaria del Trabajo y Previsión Social 


Formato DC-2 
Ebboración del plan y programas de capacitación, adies tramiento y productividad 


Fecha de publicación dd formato en el DOF | Homodave del formato ] 
pc-2 


so i ue Lsa 


Datos de la empresa i 
| Denominxiéne razónsodal Regs vo federal de cortrbuyertes conhomochve (SHOP) 


| Regs tro patronal del IMSS Clave Única de Registro de Población CURP (En caso de persona fica) 


Información sobre el plan y programas de capacitación, adiestramiento y productividad 


SA pan. a captación Modlidad de b capacitación 
Som NS a leseimas imponarte 
Marcar conuna X la modiicad corespondente 


Actualizary perfeccionar conocimientos y habildadbs y 
proporcionar indomaciónde rawas tecnoiogas 


Preven desgos de trabajo Pun y programas especiicos de la empresa O 
Incrementar b productividad Plany programas comunes de un grupo de empresas (O) 
Mejorar el nivel educativo Sistema general de una rama deac tudid económica O 


Preparar para ocupar vacantes opusstos denmevaciorcón O) 


Número de establecimientos en los que rige el plan contando Periodo de wgenda del plan (No deberá exceder de dos año) 
el señalado arcericmente! 


Número de etapas del plan / al 


Los duos y anexos se. onan bajo protesta de deci verdad apercibidos de la respora Bildad enque incurre todo 
7 al al qua no fe conduce con verdad AS 


Nombre y fiama del patrón o rpresertarte legal de la empresa 


Lugar y fecha de elaboración de este Informe 


De conforma ded canton articulos 4 y 69M Ma ain Y, los forrratos para sic tar trinkos y anki ditarin picar en siCOurio Orcii de la federación (1ON 


-= Contacto: 
MÉXICO À Ax. Ardio de Pedlerico Sur 427 1, 
Ao) 3 cru cal e radagak naleg ldpan 


Détáto Federal 
Tel. (55) 3000-2100 


DC-2 Aweso 


Ilustración 56 - Capítulo 5 - Formato DC-2. 
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Secretaría del Trabajo y Previsión Social 


Notas e instrucciones 
Y. aanta en d reverso de esa formato d imiólocomáro, REC y regis ro del IMSS. delos estatiecimiertos addorales entos que rigen el pan 
y los programas Sial rava codel formato noes GubGevte para rada cionar los establecimientos, pueda reproduce Ho cultas veces Goa NAIKOA 
«Llenar d formato y conservado en los regisros internos de h empresa, jurto con d nombre y objeñvos de los programas o cur os de capac Rac ion, 
los consenidos de estos, los puestos de tabyoa los que están dágidos así como d procedimiento de selección utilizado para capaónar a los 
trabajadores de un mismo puestoy categeda Acimmis mo, bs acdones a realzar con respectoa los temas de productividad 
+ Uerar a máquina o con bta de molda 


* Datos no obligatorios. 


Coraukas sobre el trámite amar a la Drección General de Capacración Ades yamiento y ProductiMadaidLabord al Teléfono 2000-5126 0 
re3izar core Ra al comed dectrónica registro Ost pa gob me 


= Contacto: 
MEXICO ®© AK Ani de Peteco Sur 4271, 
(oS ara Distáto Federal CP. 14140, ` 
Td. (55) 3000-2100 


DC-2 Reverso 


Ilustración 57 - Capítulo 5 - Formato DC-2. 
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Constancias de Competencias o de Habilidades Laborales 


Se define como: "el documento que emite la gente capacitador y a través del cual se hace 
constar la aprobación de los cursos de capacitación por parte de un trabajador como 
resultado de las acciones realizadas conforme a los planes y programas de capacitación y 
adiestramiento de la empresa” 


Deben autentificarse por la comisión mixta de capacitación 
adiestramiento y productividad en las empresas con más de 50 
trabajadores (153-T) 


Deben autentificarse por el patrón o representante legal en las 
empresas hasta con 50 trabajadores . En este caso se omitirá la firma 
del representante de los trabajadores 


Se podrá usar firmas en imagen digitalizada en sustitución de firmas autógrafas se deberán 
conservar en los archivos de la empresa a su disposición de la secretaría los convenios 
respectivos de la comisión respecto del uso de las firmas autógrafas autorizadas para ser 
digitalizadas así como las especificaciones para su veracidad y para garantizar su adecuado uso 


Ilustración 58 - Capítulo 5 - Constancias de competencias o de 
habilidades laborales. 


Constancias de Competencias o de Habilidades Laborales 


Deberán expedirse 
por: 
La entidad instructora 
cuando se trate de Por la empresa cuando 
agentes capacitadores se trate de instructores 
externos internos 


Por las empresas de las 
que se haya adquirido un 
bien o servicio 


Ilustración 59- Capitulo 5 - Constancias de competencias o de 
habilidades laborales. 
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Constancias de Competencias o de Habilidades Laborales 


Deberán 
entregarse a los 
trabajadores que 


Aprueben el curso Aprueben el examen de 
de capacitación suficiencia aplicado por 
dentro de los 20 días el agente capacitador 
hábiles siguientes al cuando se nieguen a 
término del mismo recibir capacitación 
(153-V) (153-U) 


Ilustración 60- Capítulo 5 - Constancias de competencias o de 
habilidades laborales. 


El formato DC-3 constancia de competencias o de habilidades 
laborales según modelo anexo. 


El formato disponible en el sistema informático ubicado en 
la página de internet www.stps.gob.mx 


Un documento elaborado por la empresa al que se denominará 


constancia de competencias o de habilidades laborales y que 
deberá contener al menos la información del DC-3 


Ilustración 61 - Capítulo 5 - Constancias de competencias o de 
habilidades laborales. 
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FORMATO DC-3 
CONSTANCIA DE COMPETENCIAS O DE HABILIDADES LABORALES 


DATOS DEL TRABAJADOR 


eer 
Pettitt TLL 


DATOS DE LA EMPRESA 
Nombre o razón social (En caso de persona fisica, anotar apellido patemo, apellido materno y nombre 


DATOS DEL PROGRAMA DE CAPACITACIÓN, ADIESTRAMIENTO Y PRODUCTIVIDAD 
Nombre del curso 


: 


ea temática del curso * 


Nombre del agente capacitador o STPS * 
PAVA ASOCIADOS S. A. DE C. V. 


Los datos se asientan en esta constancia bajo 


[O p ome [Pao represents eos” | Reprsentana de los vob | 


INSTRUCCIONES 

- Lenar a maquina o con letra de molde. 

- Deberá entregarse al trabajador dentro de los veinte dias hábiles siguientes al término del curso de capacitación aprobado. 

Las áreas y subáreas ocupacionales del Catálogo Nacional de Ocupaciones se encuentran disponibles en el reverso de este formato y en la página waw stops. cob.mx 

Las áreas temáticas de los cursos se encuentran disponibles en el reverso de este formato y en la página waw. sips gob mx 

Cursos imparídos por el área competente de la Secretaria del Trabajo y Previsión Social. 

Para empresas con menos de 51 trabajadores. Para empresas con más de 50 trabajadores firmaria el representante del patrón ante la Comisión mixta de 
capacitación, adiestramiento y productividad. 

* Solo para empresas con más de 50 trabajadores. 

* Dato no obligatorio. 


huuu 


0C-3 


Ilustración 62 - Capítulo 5 - Formato DC-3. 
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Constancias de Competencias o de 
Habilidades Laborales 


Se podrán * Logotipos 
e y * Imágenes 
incluir + Membretes 


+ En las constancias IMÁGENES NI 
N O p O d rá n TEXTOS que hagan referencia a que 
la STPS avala el desarrollo, 
. . contenido o calidad de los cursos o 
In cl uir que cuentan con el reconocimiento 
o validez por parte de la STPS. 


Ilustración 63 - Capítulo 5 - Constancias de competencias o de 
habilidades laborales. 


Constancias de Competencias o de 
Habilidades Laborales 


* Deberá conservar como registro interno en toda empresa: 


Copias o imágenes de las constancias expedidas durante 
el último año. 


Debe entregarse la constancia a los trabajadores que 
aprueben la capacitación dentro de los 20 dias hábiles 


a partir del término del curso. 


Pueden dispensar la firma del instructor o tutor cuando el 
curso sea impartido la distancia. 


Ilustración 64 - Capítulo 5 - Constancias de competencias o de 
habilidades laborales. 
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Listas de constancias de competencias de habilidades 
laborales 
e Se define como “la información que las empresas en- 
vían a la Secretaría relativa a las constancias de compe- 
tencias o de habilidades laborales que hayan expedido 
a sus trabajadores”. 


Todas las empresas deben presentarlas 
ante la STPS. 


El período para su presentación es de 60 días hábiles posteriores 
a la conclusión de cada año del plan y programas de 

capacitación adiestramiento y productividad y al finalizar el 
mismo aún cuando no haya cumplido un año completo. 


Ilustración 65 - Capítulo 5 - Constancias de competencias o de 
habilidades laborales. 


Listas de constancias de competencias 
de habilidades laborales 


Por medios 
impresos. 


Empresas con hasta 50 
trabajadores: 


Por medio 
electrónico. 


Presentación de la lista: 


Por medio 
electrónico. 


Empresas con más de 50 
trabajadores: 


Se integrará la información al padrón de trabajadores capacitados. 


Ilustración 66 - Capítulo 5 - Constancias de competencias o de 
habilidades laborales. 
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Presentación de las listas de constancias de competencias y 
de habilidades laborales. 
https://sirceempresas.stps.gob.mx/ 


Presentación de listas de constancias de 
competencias o de habilidades laborales 


Se pone a su disposición Quia de uso de PCE 
Plantillas: 
‘Se ponen a disposición las plantilas para que posteriormente se puedan reportar al sistema. 
Planillas. 


Ingresar usuario 


Usuarios | Usuario 


Contraseña: | Contraseña 


¿Olvidaste tu contraseña? o ¿Aún no te encuentras registrado? 
Descarga las Fichas de Atención en Word y Excet 


Entrar 


Ilustración 67 - Capítulo 5 - Presentación de las listas de 
constancias de competencias y de habilidades laborales. 


£5) servelectronicos.stps.gob.mx/Empresas/RegistroEmpresas2.aspx 


» Registro de la empress 


Datos de la empresa 


Datos generales 
Registro patronal: 


Rec": Nombre o Razón social" 


Tipo: 
enarrizcsucureal 


Actividad económica clasificación IMSS 


Divisione 
Crepe: 


Actividad 


E 


Ilustración 68 — Capitulo 5 - Presentación de las listas de 
constancias de competencias y de habilidades laborales. 
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£5) servelectronicosstps.gob.mx/Login/Login.aspx Q 


> Servicios Lectrónicos dela STPS 


Servicios Electrónicos de 
la STPS 


Contraseña: 


Contacto 


Ilustración 69 - Capítulo 5 - Presentación de las listas de 
constancias de competencias y de habilidades laborales. 
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Registro como Agente Capacitador Externo 
ante la STPS 


¿Qué es un Agente Capacitador Externo? 


La STPS lo define como: 


Son las instituciones, escuelas u organismos especializados 
de capacitación que cuentan con personal docente y, en su 
caso, instalaciones, equipo o mobiliario para brindar servicios 
de capacitación o adiestramiento a las empresas; también lo 
son los instructores independientes dedicados a prestar 
por sí mismos tales servicios. Ambos con autorización 
y registro de la Secretaría para dar sus servicios de 
capacitación exclusivamente a empresas. 


Se le denomina Agente Capacitador Externo: 

A las instituciones, escuelas u organismos especializados de 
capacitación, así como los instructores independientes que 
imparten aquellos cursos que tienen autorizados y registrados 
ante la STPS, a las y los trabajadores de las empresas que los 
contraten para tal fin. Por tal motivo, un Agente Capacitador 
Externo no se encuentra facultado para dar capacitación al 
público en general bajo el amparo de esta figura, ni a otorgar 
constancias de competencias o de habilidades laborales 
(Formato DC-3) a particulares. 


Modalidades existen para presentar el trámite de ACE 

El trámite es presencial, únicamente existe la posibilidad de 
llenarla solicitud a través del formato DC-5 o bien mediante el 
formulario web ubicado en la página https://solicitudagentes. 
stps.gob.mx/ pero todos los documentos deberán presentarse 
ante la oficina de representación de la STPS en la entidad 
federativa donde se encuentre su domicilio. 


Ilustración 70 — Capítulo 5 - Registro como agente capacitador 
externo ante la STPS 
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CG 23 solicitudagentes.stps.gob.mx/Registro/DatosGenerales.aspx Y 
MÉXICO Trámites Gobierno Q 


Ñ > Inicio > Datos del solicitante 


Solicitud de 
autorizacion y 
registro como agente 
capacitador externo 


A todos nuestros usuarios: 


Los datos se proporcionan baj a de ad, ar responsabilidad en que 


Ilustración 71 - Capítulo 5 - Solicitud de autorización y registro 
como agente capacitador externo. 


Œ 23. solicitudagentes.stps.gob.mx/Registro/DatosGenerales.aspx Y 


Trámites 


Paso 1 Paso 2 Paso 3 
Datos del solicitante Programas o cursos Plantilla de instructores 


Datos del solicitante 


O Soy persona fisica 
Clave Unica de Registro de Población (CURP)*: @ 
N/A Q 


Ilustración 72 - Capitulo 5 - Solicitud de autorización y registro 
como agente capacitador externo. 
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¿Para qué se otorga la autorización y el registro como 
ACE? 


Para que las empresas y patrones que se encuentran obligados 
a otorgar capacitación a sus trabajadoras y trabajadores elijan 
y contraten capacitadores autorizados y registrados por la 
Secretaría. 

El trámite es completamente gratuito. 

El registro tiene vigencia permanente, sin embargo, se puede 
dar de baja el registro de Agente Capacitador Externo, por 
diversas circunstancias. 


Dar de baja el registro de Agente Capacitador Externo 


La Secretaría podrá dar de baja el registro de los Agentes 
Capacitadores Externos: 


Cuando lo solicite el Agente Capacitador Externo, por así 


convenir a sus intereses. 


Como resultado del incumplimiento de alguna disposición 


normativa. | 


Como resultado del procedimiento de revocación del 
registro como ACE, por cometer irregularidades en su 


desempeño. 


eee o o OO OO Oo 


Por defunción del ACE instructor independiente. 


ee 


Por cambio de Registro Federal de Contribuyentes cuando se 


trate de instituciones, escuelas u organismos especializados. | 
 _ _ _ __ __ _z>z>-___-E>EEQ><=-P-P-R>PP5+4+A42+24+4+4 


Ilustración 73 — Capitulo 5 - Dar de baja el registro de Agente Capa- 
citador Externo. 
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Recordemos que: 


En ningún caso la STPS otorgará valor curricular o académico 
a los programas o cursos, ni reconocerá los planes de estudio 
promovidos y ejecutados por los Agentes Capacitadores 
Externos cuya aprobación sea competencia de las autoridades 
en materia de capacitación. 

El registro y autorización como ACE de ninguna manera 
es una certificación, ni otorga validez a los estudios. 

Un Agente Capacitador Externo únicamente podrá expe- 
dir las constancias de competencias o de habilidades laborales 
(formato DC-3) y solamente a los trabajadores de aquellas 
empresas que lo hayan contratado para otorgar la capacita- 
ción, siempre que estos hayan aprobado el curso o el examen 
de suficiencia correspondiente. Bajo ninguna circunstancia 
podrá ostentar su registro y autorización como Agente Ca- 
pacitador Externo para emitir constancias al público. 
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Procedimiento para registrarse como Agente 
Capacitador Externo 


PASO 1 
Realizar el tramite de la Solicitud de Autorizacion y Registro 
como Agente Capacitador Externo a través del DCS. 


PASO 2 
Reunir documentación para trámite Registro de Agentes 


Capacitadores Externos (STPS-04-003). En original y copia. 
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1. Formato DC-5 (firma autógrafa). 


Secretaría del Trabajo y Previsión Social 


Formato DC - 5 
Solicitud de registro de agente capacitador externo 


| Fecha de publicación del formato en el DOF | Número de Autorización y/o Registro 


| / / 


Registro federal de contribuyentes con homociave (SHOPY 


Registro Patronal del IMSS": Clave Única de Registro de Población C.U.RP. (En caso de persona física) * 


Código postal 


[Tipo de solicitud que presenta (marcar con una x}: 
(O) Registro inicial 

© Modificación de plantilla de instrucciones 
O Modificación de programas o cursos 

O Registro de nuevos programas o cursos 


En caso de tratarse de persona física ¿Está de acuerdo en que se publiquen sus dalos proporcionados en el | 
Directorio de Agentes Capacitadores externos? Si No 


Programas o cursos que registra 


Temas principales del programa o curso 
(Anotar la denominación completa de los temas) 


De conformidad con los artículos 4 y 69-44, tracción V de la Ley Federal de Procedimiento AdministrativoJos formatos para solictar trámites y servicios deberán 
publicarse en el Diario Oficial de la Federación (DOF). 
Contacto: 
> Av. Anillo Periférico Sur 4271, 
Col. Fuentes del Pedregal, Deleg. Tlalpan 
Distrito Federal CP. 14140 
Tel- (55) 3000-2100 


Página 1 de 2 


Ilustración 74 - Capítulo 5 - Formato DC-5. 
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2. Identificación oficial con fotografía (INE, cédula 
profesional o pasaporte). 


Anverso 


Con Calle, Núm. Exterior, Núm. Interior Reverso 


Ilustración 76 - Capítulo 5 - Identificación oficial con fotografia. 
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3. Acta constitutiva (de la persona moral que desea ob- 
tener el registro, en donde se señale la capacitación, 
adiestramiento o instrucción como parte de su objeto 
social. Solo aplica para instituciones, escuelas u orga- 
nismos especializados). 


ACTA CONSTITUTIVA DE SOCIEDAD ANONIMA 
DE CAPITAL VARIABLE 


ESCRITURA No. 0054959643 VOLUMEN 639, 16 a 21 EN LA 
CIUDAD DE MONTERREY, NUEVO LEÓN, a 31 de Mayo del 2015. Yo 
El Licenciado Roberto Jimenez Gonzalez Notario Público No 
732, HAGO CONSTAR: EL CONTRATO DE SOCIEDAD 
MERCANTIL, en forma ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE, que 
otorgan los señores: Aideé Esmeralda Castro Villarreal, Homero 
Isaac Alvarez Garcia, David Emauel Treviño Castruita, Wendy 
Abigail Sanchez Rodriguez, considerando como 
REPRESENTANTE LEGAL A Melissa Alexandra Garcia 
Espronseda, así mismo siendo todos ACCIONISTAS COMUNES 
que se sujetan a los estatutos que se contienen en las siguientes. 


CLÁUSULAS: 


DENOMINACIÓN, OBJETO, DURACIÓN, DOMICILIO, NACIONALIDAD 
Y CLÁUSULA DE ADMISIÓN DE EXTRANJEROS. 


PRIMERA.- La sociedad se denominará “MUEBLERIA ENIGMA” 
nombre que irá seguido de las palabras “SOCIEDAD ANONIMA 
DE CAPITAL VARIABLE”, o de las siglas “S.A. de C.V.”. 


SEGUNDA.- La sociedad tiene por objeto: 

a) Compra y venta de mueblería y electrodomésticos. 

b) Satisfacer las necesidades básicas del hogar de las familias. 
c) Toda acción con fines lucrativos para la distribución local. 


d Importar mercancía de calidad para fines de venta. 


Ilustración 77 - Capítulo 5 - Acta constitutiva. 
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4. Constancia de Situación Fiscal (no mayor a un mes 
a partir de su emisión). Aplica para personas físicas 


y morales. 


HACIENDA Sesar 


HACIENDA sar 
CONSTANCIA DE SITUACIÓN FISCAL 


Lugar y Fecha de Emisión 
BENITO JUAREZ , QUINTANA ROO A 14 DE ENERO 
DE 2021 


LEUI h 


Datos də Ubicación: 
CN [=== 
CN (7 


merca Cr 
rane CI 


Le DET 


Contacto 


GOBIERNO DE 
z carmen 


Ss) MEXICO UE 


Ilustración 78 - Capítulo 5 - Constancia de Situación Fiscal. 
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5. Fotografias. (Dos fotografías de tamaño infantil, re- 
cientes, de estudio, a color o blanco y negro. No se 
aceptan en formato digital ni selfis. Este requisito 
solo aplica para instructores independientes). 


Ilustración 79 - Capítulo 5 — Fotografías. 
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6. Escolaridad. Certificado de conclusión de estudios 
media superior o superior (título, cédula profesional, 
carta de pasante de licenciatura o de estudios de pos- 
grado), emitido por una institución educativa. 
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Ilustración 80 - Capitulo 5 - Certificado de conclusión de estudios. 
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7. Conocimiento del curso a registrar. (Documentos 
que avalan el dominio del tema/curso que se preten- 
de registrar. Pueden ser certificados, diplomas, cons- 
tancias, constancias de competencias o habilidades 
laborales (DC-3), expedidas a su favor como trabaja- 
dor(a) de una empresa inscrita en el Sistema de Re- 


gistro de la Capacitación Empresarial (SIRCE)). 


FORMATO DC-3 
CONSTANCIA DE COMPETENCIAS O DE HABILIDADES LABORALES 


DATOS DEL TRABAJADOR 


Nombre (Anotar apellido paterno, apellido materno y nombre (s 


i i EEN A 


DATOS DE LA EMPRESA 
Nombre o razón social (En caso de persona fisica, anotar apellido patemo, apellido materno y nombre 


Nombre del agente capacitador o STPS * 
PAVA ASOCIADOS S. A. DE C. V. 


INSTRUCCIONES 


+ Lenar a máquina o con hetra de molde. 

+ Deberá ortregarse al trabajador dentro de los weirto dias hábiles siguientes al término del curso de capactación aprobado. 

2 Las áreas y subáreas ocupacionales del Catálogo Nacional de Ocupaciones so encuentran disponibles en el reverso de este formato y en la página yaw stos.oob mx 
encuentran wasa stos SORT 


capacitación, adestramiento y productividad. 
* Solo para empresas con más de SO trabajadores. 
* Dato no cbigatorio. 
ocs 


Ilustración 81 - Capítulo 5 - Formato DC-3. 
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8. Formación como instructor. (Cinco documentos 
a través de los cuales se acredite contar con los co- 
nocimientos, habilidades, destrezas y actitudes para 
desempefiarse como instructor/a, a partir de una 
certificación de competencias laborales, emitida por 
el Consejo Nacional de Normalización y Certifica- 
ción de Competencias Laborales (CONOCER) en 
impartición de cursos; o bien, mediante constancias, 
certificados, diplomas, constancias de competencias 
o de habilidades laborales (DC-3) donde se señale la 
formación en la impartición de cursos (capacitador/a, 
facilitador/a, instructor/a). 


\ GOBIERNO DE 


¿MÉXICO | EDUCACIÓN | Qconocer__ 


EL CONSEJO NACIONAL DE 
NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN DE 
COMPETENCIAS LABORALES 


Otorga a: 


con Clave Única de Registro de Población: 


Certificado de Competencia Laboral 
en el Estándar de Competencia 


Impartición de cursos de formación del capital humano de 
manera presencial grupal 


de Estándares de Competenci 
federación con fechar 2 oe 2 


clave: ECO217.01 


Organismo Certificador 


ICEMéxico 


El presente se expide en la Ciudad de México, a 25 de Agosto de 2021 


Rodrigo A. Rojas Navarrete 
Director General del CONOCER 


Ilustración 82 - Capítulo 5 - Certificación de Competencias Laborales. 
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9. Carta de laicidad. (Escrito libre dirigido a la STPS, 
manifestando bajo protesta de decir verdad “No estar 
ligado(a) con personas o instituciones que propaguen 
algún credo religioso”). 


SECRETARÍA DEL TRABAJO Y PREVISIÓN SOCIAL 
Presente: 


En cumplimiento con lo establecido por el artículo 153-G, fracción lll de la Ley 
Federal del Trabajo, para realizar el trámite de autorización y registro como agente 
capacitador externo, declaro bajo protesta de decir verdad, que no me encuentro 
ligado con personas o instituciones que propaguen algún credo religioso. 


Atentamente, 


Ilustración 83 - Capítulo 5 - Carta de laicidad. 
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10. Instructores extranjeros. (Acreditar su estancia legal 
en el pais con documento expedido por la Secretaria 
de Relaciones Exteriores para realizar capacitación, 
adiestramiento o formación, así como entregar copia 
del Registro Federal de Contribuyentes expedido por 
el SAT). 


CEDULA DE IDENTIFICACION FISCAL 
SHCP 
SHCP 22sar 


SAT. 
SHCE S$sar__ 


ACUSE UNICO DE INSCRIPCION AL 
REGISTRO FEDERAL DE CONTRIBUYENTES 


Lugar y Fecha de Emisión 
ZAPOPAN, JALISCO, a 11 do Diciombro de 2017 


Se ha procesado con éxito tu inscripción en el RFC 
Tipo de movimiento: Inscripción de persona física 


nn 


Datos dol Contribuyonto: 
RFC: PEFF990925A81 
CURP: PEFFS90925HJCXLROS 
Nombre (s): FERNANDO 
Primer Apellido: PEÑA 
Segundo Apellido: FLORES 


Nombre Comercial: FERNANDO PEÑA FLORES 


Datos do Ubicación: 
Tipo de Domicilio: DOMICILIO FISCAL Codigo Postal: 45060 
Tipo de Vialidad: CALLE Nombre de Vialidad: PUERTO TAMPICO 


Número Exterior: 143 Numero Interior: 


Nombre de la Localidad: OTRA NO ESPECIFICADA EN EL 
CATALOGO 


Nombre del Municipio o Demarcación Territorial: ZAPOPAN Nombre de la Entidad Federativa: JALISCO 


Nombre de la Colonia: 


Ilustración 84 - Capítulo 5 - Registro Federal de Contribuyentes. 
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NOTA. En caso de instructores independientes que designen 
apoderado(a) para realizar el trámite, este deberá presentar 
la carta poder simple con los nombres y firmas de el/la 
poderdante, apoderado y dos testigos, con copia simple de 
sus identificaciones oficiales. Para las instituciones, escuelas 
u organismos especializados, el/la representante legal deberá 
acreditar su personalidad mediante el instrumento legal que 
le designe con ese carácter y presentar credencial para votar 
(INE), cédula profesional con fotografía o pasaporte, en 
original y copia simple 


PASO 3 

Presentar documentación ante la oficina de representación 
federal del trabajo que corresponda a tu domicilio fiscal, 
según aparece en la Constancia de Situación Fiscal. 


Os nec 24 e md de 202 


Ilustración 85 - Capítulo 5 - Directorio de oficinas de representación 
federal del trabajo y unidades subalternas. 
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Puedes ver el siguiente 
directorio de oficinas 
en el siguiente QR 


PASO 4 
Conservar acuse de recibido para recoger el documento de 
autorizacion y registro como ACE. 
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Perfil competencial del capacitador experto se- 
gún el enfoque sistémico de la capacitación 


Introducción 


El camino hacia convertirse en un capacitador experto 
está lleno de desafíos y oportunidades. Nuestro recorrido a 
través del enfoque sistémico de la capacitación ha revelado 
la complejidad y riqueza del proceso formativo. Para 
quienes aspiran a ser capacitadores expertos, es esencial 
desarrollar un perfil competencial integral que abarque 
conocimientos, habilidades y actitudes, respaldado por 
certificaciones pertinentes. A continuación, presentamos el 
perfil competencial de un capacitador experto, estructurado 
en las cuatro fases del sistema de capacitación: detección de 
necesidades, diseño de cursos, impartición y evaluación. 


1. Detección de necesidades 
Conocimientos: 
e Diagnóstico de necesidades de capacitación 
(DNC): 
e Métodos y técnicas para identificar brechas de 
competencias. 
e Fundamentos teóricos y prácticos del análisis 
de necesidades organizacionales e individuales. 
e Marco legal: 
e Normativas y regulaciones en materia de capa- 
citación (Constitución Política, Ley Federal del 


Trabajo, STPS). 
Habilidades 


e Evaluación y análisis: 
e Habilidad para realizar entrevistas, encuestas y 
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análisis de datos para determinar necesidades 
de capacitación. 
e Comunicación: 
e Capacidad para interactuar eficazmente con di- 
ferentes stakeholders para comprender sus ex- 
pectativas y requerimientos. 


Actitudes 
e Curiosidad y empatía: 

e Disposición para explorar y comprender las 
verdaderas necesidades de los participantes y la 
organización. 

e Compromiso con la calidad: 

e Enfoque en obtener un diagnóstico preciso para 

diseñar programas efectivos. 


Certificación recomendada 
+ EC0301 Evaluación de la competencia de candi- 
datos con base en Estándares de Competencia: 
e Valida la capacidad para evaluar las competencias 
y necesidades de formación de los individuos. 


2. Diseño de cursos 
Conocimientos: 
e Diseño instruccional: 
e Teorías y modelos de aprendizaje (Bloom, Vy- 
gotsky, Kirkpatrick). 
e Metodologías y técnicas de enseñanza. 
+ Normativa y regulación: 
e Requisitos legales para el diseño de programas 
de capacitación conforme a las normativas de 


la STPS. 
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Habilidades: 
e Desarrollo de contenidos: 
e Habilidad para crear materiales educativos y re- 
cursos de aprendizaje. 
e Planificación: 
e Capacidad para estructurar programas y cursos 
de manera lógica y efectiva. 


Actitudes: 
e Creatividad e innovación: 
e Enfoque en desarrollar cursos atractivos y rele- 
vantes para los participantes. 
e Orientación al logro: 
e Motivación para diseñar cursos que realmente 
solucionen problemas y mejoren el desempeño. 


Certificación recomendada: 
e EC0366 Desarrollo de cursos en línea: 
e Certifica la competencia para diseñar e impartir 
cursos en línea, utilizando tecnologías educativas. 


3. Impartición 
Conocimientos: 
e Metodologías de enseñanza: 
e Diferentes métodos y técnicas para impartir 
formación (presencial y en línea). 
e Gestión de grupos: 
e Fundamentos de dinámica de grupos y facilita- 
ción de procesos de aprendizaje. 


Habilidades: 
e Comunicación efectiva: 
e Capacidad para transmitir conocimientos de 
manera clara y persuasiva. 
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e Facilitación: 
e Habilidad para dirigir y guiar sesiones de capa- 
citación de manera efectiva. 


Actitudes: 
e Empatía y paciencia: 
e Capacidad para adaptarse a las necesidades de 
los participantes y facilitar su aprendizaje. 
e Proactividad: 
e Disposición para ajustar el enfoque y las técni- 
cas de enseñanza en función de las necesidades 


del grupo. 


Certificación recomendada: 
e EC0217 Impartición de cursos de formación del 
capital humano de manera presencial grupal: 
e Valida la capacidad para impartir cursos de ma- 
nera efectiva en un entorno presencial. 


4. Evaluación 
Conocimientos: 
e Métodos de evaluación: 

e ‘Técnicas para medir el aprendizaje y el impacto 
de la capacitación (cuestionarios, guías de ob- 
servación, listas de cotejo). 

e Retroalimentación: 

e Estrategias para proporcionar retroalimenta- 

ción constructiva y continua. 


Habilidades: 
e Análisis de resultados: 


e Capacidad para interpretar datos y evaluar la 
efectividad de los programas de capacitación. 
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e Desarrollo de instrumentos: 
e Habilidad para crear y aplicar diversos instru- 
mentos de evaluación. 


Actitudes: 
e Compromiso con la mejora continua: 
e Enfoque en utilizar la evaluación para mejorar 
continuamente los programas de capacitación. 
+ Ética profesional: 
e Compromiso con la objetividad y la transparen- 
cia en la evaluación. 


Certificación recomendada: 
e EC0076 Evaluación de la competencia de candi- 
datos con base en estándares de competencia: 
e Acredita la capacidad para evaluar programas 
de formación y proporcionar retroalimentación 
efectiva. 
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Conclusion final 


El perfil competencial del capacitador experto es 
multidimensional, abarcando una amplia gama de 
conocimientos, habilidades y actitudes a lo largo de las cuatro 
fases del sistema de capacitación: detección de necesidades, 
diseño de cursos, impartición y evaluación. Al integrar estos 
elementos y obtener las certificaciones pertinentes (EC0301, 
EC0366, EC0217, EC0076), los capacitadores no solo 
garantizan la calidad de su enseñanza, sino que también 
contribuyen significativamente al desarrollo personal y 
profesional de los individuos y al crecimiento y competitividad 
de las organizaciones. En última instancia, la búsqueda de 
la excelencia en la capacitación es un compromiso con el 
aprendizaje continuo y la mejora constante, reflejando el 
verdadero espíritu de un capacitador experto. 
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Resumen del libro 


Este libro ha recorrido los fundamentos teóricos y prácticos 
del enfoque sistémico de la capacitación, resaltando la 
importancia de un proceso estructurado y efectivo para el 
desarrollo de competencias en individuos y organizaciones. 
A lo largo de nuestras discusiones, hemos explorado en 
profundidad las cuatro fases clave del sistema de capacitación: 


1. Detección de Necesidades: Identificación de bre- 
chas de competencias y análisis de necesidades es- 
pecíficas. 

2. Diseño de Cursos: Creación de programas y ma- 
teriales educativos alineados con los objetivos de 
aprendizaje. 

3. Impartición: Facilitación del aprendizaje a través de 
métodos y técnicas efectivas. 

4. Evaluación: Medición del impacto de la capacita- 
ción y retroalimentación continua. 


Cada fase del proceso se ha detallado con ejemplos prác- 
ticos y recomendaciones de certificaciones para validar las 
competencias adquiridas. El perfil del capacitador experto es 
integral y requiere un compromiso con la mejora continua, la 
ética profesional y la innovación en la enseñanza. 

Al concluir este recorrido, queda claro que ser un capacita- 
dor experto implica no solo poseer conocimientos y habilida- 
des técnicas, sino también desarrollar actitudes que fomenten 
un ambiente de aprendizaje positivo y efectivo. Con las cer- 
tificaciones adecuadas y una dedicación constante, cualquier 
profesional puede alcanzar la excelencia en la capacitación, 
contribuyendo así al desarrollo sostenible y competitivo de 
sus organizaciones y comunidades. 
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